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المقدمة 


تعج المكاتب العربية والأجنبية بالمواد العلمية التي ثتناول العلاقات العامة في 
المؤسسات الحكومية والتجارية» وقد كان هذا العلم في البداية جزءاً من فنون الدعاية 
والإعلام» ولكنه بتجه الآن ليستقل بنفسه» ولتصبح له مؤسسات خاصة تتناوله 
بالتدريس والتدريب والبحث. 


ولأن فن العلاقات العامة يندرج ضمن العلوم الإنسانية التي ثتناول سيكولوجيا 
اماهير ووسائل التأثير فهاء فإن هذا العم قد أصبح محل اهتمام كبير من قبل 
الان ا ورال عاك ولك أن اساد ا اعرد نضا کرو 
حتمية بالنسبة للحركات الثورية» أردنا أن نعقل هذا العلم إلى المكتبة الثورية» ليستفيد 
منه قادة الجهاد والثورة في العالم الإسلامي. 


أسعى من خلال إعداد هذه المادة إلى توفير مرجع علبي للنخب الثورية يشرح قواعد 
وآداب العلاقات العامة» وكيف يمكن أن يوظف هذا العلل في حشد الشعوب 
وتوعيتها برسالة التحرر ومواجهة الطغاة. آملين أن تساهم هذه اللخطوات التي سيأتي 
ذكرها في الاب في تقليل الأخطاء التي يمكن أن يقع فيا الثوار وتسبب لهم عززلة 
اماع ها اا تساعدهم في كسب اب ماهير في الداخل والخارج. 

يتكون هذا الكتيب من خمسة أبواب رئيسة؛ في الباب الأول تحدثها بشكل مختصر 
عن أشأة عل العلاقات العامة ومفهومباء وني الباب الثاني تطرقنا إلى اللحطوة الأولى 
في العلاقات العامة وهي إنشاء الأبحاث وتحدثنا عن أنواعها. بينما تحدثنا في الباب 
الثالث عن التخطيط في العلاقات العامة وأنواعه ومراحله. أما في الباب الرابع 


واتلحامس» فقد تطرقنا إلى مرحلة التنفيذ والتقويم في العلاقات العامة وأنشطة 
الاتصال واتواطة ومراحله...إن. 

لم يدخل هذا الاب في تفاصيل عمليات الأبحاث والتخطيط والاتصال في العلاقات 
العامة» فكل منا يحتاج بحثاً مستقلاء بل كان هدفنا أن نقدم للحة جملة عن علم 
العلاقات العامة وما يدخل فيه من فنون» مع تطرقنا لما يمكن أن يحتاجه قادة 
المنظمات الثورية من هذه الفنون. لذلك من أراد الاختصاص بثىء هما سبق يمكنه 
العودة إلى الدورات والمراجع الختصة. 

وفي الحتام» نسأل الله أن تكون هذه المادة نافعة» ونرجو من الله أن يجعلها من 
الحسنات الجارية لمن ساهم في تأليفها واحراجها وتدقيقها ونشرها. 


إذلب 
6 شول 1443 


7 ماو 2022 


اباب الأو ل: عل العلاقات العامة؛ النشأة والمفهوم 


لتعارفوا إن أ رمک عند الله انما کر إن الله عم حبر" 

لايمكن الحديث عن العلاقات العامة قبل تعريفهاء تحديد المفاهي للأشياء هو أول 
خطوة نحو فهمها ودراستها. إذلك فإننا في هذا الباب سنتطرق لحديث عن أشأة 
العلاقات العامة وتاريخما القديم والحديث» ثم سنحاول تحديد مفهوم وات لما 
استرشاداً بتعريفات الختصين في هذا امجال. فيما بعد سنذكر أهم خصائص العلاقات 
العامة وكيف ثميزها عن المصطلحات المشاببة اء 
كن العلاقات العامة هي في الحقيقة وظيفة ا من وظائف المنظمات» 
سنحاول إشكل موجز أن نتحدث عن مام هذه الوظيفة وخطوات عملها والهيكل 
الإداري الذي يمكن أن تكون عليه. 
في ختام هذا الباب سنتحدث بشكل موجز عن أهمية العلاقات العامة في الثورة» 
ومدى فاعليتها لكسب الحاضنة الشعبية التي تعد شرطأً أساسيا لتحقيق النصر. وبهذا 
يضم هذا الباب الفصول التالية: 

1. أشأة عل العلاقات العامة 

2. مفهوم العلاقات العامة. 

3. خصائص العلاقات العامة. 

4. مصطلحات مشاببة. 

5. العلاقات العامة كفهوم إداري ونظري. 

6. مكانة العلاقات العامة في الثورة. 
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الفصل الأول: أشأة العلم 
يعد علم العلاقات العامة من العلوم الإنسانية الحديثة التي لم يكن لا وجود - كعلم 
مستقل- قبل الحرب العالمية الثانية» وهو يرتبط مجموعة من العلوم الاجتماعية 
الحديثة» فقد استعان في تطوره بعلم النفس» وعلِ الاجتماع» وعم الاقتصاد» وعل 
الإدارة» وعلم الاتصال» وغيرها من العلوم التي نتعرض لفهم ودراسة السلوك 
البشري» أفراداً وجماعات. 
سامت العديد من العوامل والظروف في استقلال هذا العلم عن بقية العلوم وبداية 
تأصيله عملي لعل أهم هذه العوامل:! 
1. ضخامةالحيا كل الصناعية» وابتعاد الإدارة العليا في المؤسسات عن الاتصال 
المباشر يماهيرها. 
2 ظهور شبك واسعة ومعقدة من وسائل الاتضال با اهر نما أدئ. إلى ضرورة 
إيجاد وظيفة تختص ونتفرغ لها لإدارة هذه الوسائل. 
3. ازدياد حدة التنافس بين المنشآت» ما أعطى أهمية أكبر للاتصال باب جاهير 
والتأثير على الرأي العام. 
4. زيادة الطلب على المعلومات والحقائق والبيانات من قبل اجماهير الداخلية 


انطلقت حركة التقنين الأولى للعلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية في 
بدايات القرن العشرين» وقد قاد هذه الحركة خبراء مثل: أموس كندال» مستشار 


' الدكتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
11 


الرئيس الأمريكى جاكسون للرأي العام» وأيفي لي؛2 وإدوارد بيرنزة. ولعل أول 
المعاهد الختصة في تدريس هذا العلم هو معهد العلاقات العامة الذي تم إأشاؤه في 
جامعة بوسطن عام 1947» ثم تم استحداث قسىم للعلاقات العامة في كل الجامعات 
الأمريكية» ونتيجة لذلك تزايد عدد الحاصلين على الدرجات العلمية في العلاقات 
العامة خلال العقد انامس والسادس .من القرن العشرين, * وظهرت الحديك من 
اعيات والاتحادات التي تضم ممارسي مهنة العلاقات العامة مثل جمعية العلاقات 
العامة الدولية وتمعية الحلاقات العامة الا يكيق” 


ولم إسبق أننا اطلعنا على مراجع علمية تناولت العلاقات العامة ضمن الحركات أو 
المؤسسات الثورية» ولكن هناك الكثير من القواعد والمفاهي العلمية التي وضعت 
بالأساس للمنشات التجارية الحكومية تصلح للتطبيق على مستوى الجببات الثورية» 
وهو ما متيغاول ریه سن خلال هذا الحك. 


* هو الرائد الأول للعلاقات العامة الذي أرسى كثيراً من مبادئها خلال رحلته مع المهنة التي بدأت في مطلع 
القرن العشرين حتى وفاته عام 1934» وهو أول من أصل اسم العلاقات العامة حيث أ كد على ضرورة 
الاهتمام باجماهير ودراسة آرائها واتجاهاتهاء وهو أول من استخدم الإعلان كأداة للإعلام لا للدعاية والترويج 
لالسلع والمنتجات» وأكد على أهمية الوضوح والصراحة ونصح بضرورة تجنب سياسة الإخفاء» وأرسى مبدأً 
الاتصال ذي الاتجاهين. 
3 ساهم في إرساء قواعد ممارسة مبنة العلاقات العامة» وهو أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات العامة 
عام 1920. وأصدر العديد من الكتب التي تعد مراجع هامة للعلاقات العامة مل بلورة الرأي العام والدعاية 
والعلاقات العامة وهندسة الإقناع وغيرها. وهو أول من قام بتدريس العلاقات العامة؛ واول من نادى بضرورة 
اعتبار العلاقات العامة من المواد المهمة في المناح الحديفة. 
“ دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 14 
5 الدكتور حمدي شعبان» وظيفة العلاقات العامة (أسس ومارات) ص 47 
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الفصل الثاني: المفهوم 

لا يوجد اتفاق بين الحبراء وامختصين في عل العلاقات العامة على تعريف موحد هذا 
المصطلح» وأمام الاختلاف الكبير بين الختصين في هذا الباب؛ يعد تعريف كلمة 
"العلاقات العامة" بشكل دقيق تحدياً كبيراً. بحسب قاموس وببستر عاط 
العلاقات العامة تعني:"تنشيط عمليات الاتصال وخلق الثقة بين شخص أو منظمة» 
أو مشروع» أو أنخاض آغرن» أو اهو س أو اجتمع کله» من خلال نشر 
المعلومات التي تفسر وتشرح» ومن خلال تفية علاقات متبادلة» ودراسة ردود 
الفعل وتقويعها".؟ 

أما بيرنز وم8 فقد صاغ مفهوما حديا للعلاقات العامة على أساس ثلاثة 
مال 


د معلومات يتم تغذية اجمهور بها. 

د عمليات إقناع موجهة إلى اجمهور ببدف تعديل اتجاهاته وسلوكه. 

د جهود تستبدف إيجاد التكامل بين اتجاهات المنشأة وسلوكها نحو جماهيرهاء 
واتجاهات هده التاغير وسار ها نو الها 


ويذهب كانفيلد 4اعقههه إلى تعريف العلاقات العامة أنها "فلسفة الإدارة 
ووظيقة 4 معيو عنها ب"السياسات والأعمال التي تخدم مصالح ابجمهور والاتصال به 
لضمان الفهم والسمعة الحسنة". ويتقارب هذا المفهوم مع تعريف المعهد البريطاني 
للعلاقات العامة الذي يذهب إلى أن "العلاقات العامة هي الجهود المدروسة 
الخططة والمستمرة التي تستبدف تحقيق الفهم المتبادل بين المنشأة وجماهيرها والحفاظ 
6 الدكتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 


7 الدكتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
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عليه".؟ في حين عرفت جمعية العلاقات العامة الفرنسية نشاط العلاقات العامة بأمها: 
سور من اباب الإعلام والاتصال بهدف بناء وتدعي العلاقات المليئة بالثقة» 
والتي تقوم على أساس المعرفة والفهم المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها المتأثر بوظائف 
وأنشطة تلك المؤسسة" 

وفي المقابل تعرف جمعية العلاقات العامة الدولية ۸ * ۶ 1 العلاقات العامة أا 
:"الوظيفة المستمرة والمخططة للإدارة» والتي أسعى بها المنشآت -باختلاف أنواعها 
وأوجه أشاطها- إلى كسب تفاهم وتعاطف وتأييد الماهير الداخلية وانخارجية؛ 
والحفاظ على اسقراره» وذلك بدراسة الرأي العام وتقييمه للتأكد من توافقه مع 
سياسات المنشأة وأوجه نشاطهاء وتحقيق المزيد من التعاون اتلحلاق والأداء الفعال 
ممصا المشتركة بين المنشآت وجماهيرها باستخدام الإعلام الشامل المخطط"."! 


ولعل تعريف هارلو 812410 هو الأشمل فى هذا الباب إذ يعتبر العلاقات العامة 
"وظيفة إدارية متميزة» تساعد على خلق وبناء ودعم وبقاء الاتصال الفعال والفهم 
المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بين المنشأة وجماهيرها الداخلية واتخارجية» 
وتعمل على مواجهة وحل المشكلات التي تواجه الإدارة» وإمدادها بتيار مستمر 
من المعلومات والبيانات مما يجعلها متجاوبة مع الرأي العام» وتحدد وتؤكد مسؤولية 
الإدارة تجاه اهتمامات الجماهير» وتساعدها على أن تواكب التغيير وتفيد منه بكفاءة» 
كا تستخدم العلاقات العامة أيضاً كنظام تنبوء يساعد على التبكير بالتعرف على 


5 الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
' دكتور حمدى شعبان» خاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 15 
9 الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
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الاتجاهات وتوقعهاء وتستخدم في سبيل ذلك بحوث وأساليب وطرق ووسائل 
الاتصال وفنونه على أسس أخلاقية لتحقيق هذه المهمات الأساسية."1! 
انتخلص.من التعاريكك السابقة + إذا أرذثا أن طق من هذه المفاهيم لوضع تعريف 
للعلاقات العامة طمن الحركة أو المؤسسات الثورية فيمكننا القول إن العلاقات العامة 
تعني : 

"وظيفة إدارية مرتبطة بالقيادة العلياء تساءد على خلق وبناء ودعم وبقاء الاتصال 
الفعال والفهم المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بين الحركة وجماهيرها في الداخل 
والخارج» وتعمل على اقتراح التوصيات المناسبة لحل الأزمات التي تصيب الثورة» 
وامداد القيادة بتيار مستمر من المعلومات والبيانات ما يجعلها قادرة على التأثير 
الإيجابي في الرأي العام» كا ستخدم العلاقات العامة أيضاً كنظام تنبوء يساعد على 
التبكير بالتعرف على ردود أفعال ابماهير تجاه قرار الحركة الثورية وتوقعهاء وأستخدم 
في سبيل ذلك البحوث العلمية وأساليب الإعلام والدعاية المباشرة وغير المباشرة". 


1! الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
15 


الفصل الثااث: الحصائص 


انطلاقاً من المفاهيم السابقة» يمكن القول أن مفهوم العلاقات العامة في الثورة إشمل 
العديد من االحصائص» سنذكرأهمها: 


.1 


العلاقات العامة وظيفة إدارية مرتبطة بالقيادة العليا للمؤسسات 
والخماعات الثورية» لأنبا في الحقيقة ستنقل سياسات هذه القيادة للجماهير 
داخل البلاد وخارجهاء ثم ستنقل أيضاً تقييمها حول حالة هذه ابجاهير 
إلى القيادة. 


. تعمل العلاقات العامة على جمع بيانات حول شراتحم اجماهير الداخلية 


واتخارجية» وتوجهاتهم وارائهم» 9 تحليل هذه البيانات والانطلاق منبا 
لوضع الحطط المناسبة للتأثير في هذه ابماهير» واقتراح التوصيات اللازمة 
للقيادة. 


م 


. تقوم العلاقات العامة بتحديد الطرق والنشاطات المناسبة لإيصال رسالة 


الحركة والمؤسسات الثورية إلى الجماهير الداخلية واتلخارجية للحصول على 
دعمهم وتأبيدهم ماء أو معالجة الأفكار السلبية التى يحملونها تجاه الثورة. 


. تشمل العلاقات العامة العديد من الأنشطة مثل: الإعلام والتسويق 


والندوات؛ والمعارض؛ والإصدارات المرئية والمسموعة... ٠‏ ن. 


. المدف الأساسي من نشاطات العلاقات العامة هو تعزيز الثقة بين الحركة 


الثورية وجماهيرها. 
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العلاقات العائة؛ مث واتضال وتار ونشاطات سعيرة» لأ مك | قافا 
مادامت الثورة مستمرة ولا يمكن الاستغناء عنها في أي حال من 
لاان 

. لا يمكن لأنشطة العلاقات العامة - مما كانت فعالة- أن تؤدي إلى نجاح 
حركة ثورية فاشلة» أي أن العبرة تكن في نجاح الحركة في تحقيق أهدافها 
العسكرية والسياسية والأمنية والتنموية» ثم تأتي العلاقات العامة لتدعي 
ذلك. 

. بمكن القول أن وظيفة العلاقات العامة هي إدارة الصورة الذهنية لجماهير 
عن الحركة الثورية. 
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الفصل الرابع: مصطلحات مشامة 

هناك جموعة من المصطلحات لا تنفك عن العلاقات العامة» وهي جزء أسابى من 
بينها وبين مصطلح العلاقات العامة» لعل أهم هذه المصطلحات: الاتصال» الدعاية 
الاتصال: 


سنتناول مفهوم الاتصال في مبحث مستقل خلال هذا الكّاب» ولكن للتميز بينه 
وبين العلاقات العامة؛ يمكن تعريف الاتصال بأنه: "تبادل رسائل معينة بين أكثر 
من طرف» باستخدام وسائل معينة للتواصل"» تقوم الحركة الثورية أو مؤسساتها 
بعملية الاتصال ببدف "تحقيق العمومية أو الذيوع أو الانتشار أو الشيوع أو المألوفية 
لأفكارها أو قضيتها أو رؤيتها السياسية» وذلك عن طريق انتقال المعلومات من 
شخص أو جماعة إلى أثخاص أو جماعات» باستخدام رموز ذات معنى موحد مفهوم 
بنفس الدرجة لدى كل من الطرفين. وهكذا بمثل الاتصال العملية الأم أو العملية 
الرئيسية التي يمكن أن تنطوي بداخلها عمليات فرعية أو أوجه نشاط متنوعة قد 
تختلف من حيث أهدافها ولكنها ثتفق جميعاً بنا عمليات اتصال باللجاهير" 12 

من هنا يأتي الارتباط العضوي بين العلاقات العامة والاتصال على أساس أن 
العلاقات العامة هي أساساً " عملية اتصال بالجاهير" تستخدم فنون الاتصال ووسائله 
وقنواته اماهيرية والشخصية وتقنياته في تحقيق أهدافها. 


2 الدكتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶۸5. 
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لكن العلاقات العامة تعد اتصالاً بمعنى الكلمة» فالاتصال فى العلاقات العامة يسبقه 
تخطيط قصير وطويل الأمدء والتخطيط ينطلق من أبحاث علمية وصفية وتحليلية» 
ثم إن العلاقات العامة بعد الاتصال تقوم بعقيم الآثار الراجعة وتقويم النشاط واعادة 
البحث ثم التخطيط. من هذا المنطلق ليس كل اتصال يعد من العلاقات العامة» 
ولكن الاتصال الذي سبقه بحث وتخطيط ويعقبه تقيم وتقوبم هو أحد وظائف 
العلاقات العامة وجزء عضوي منها. 

الدعاية والإعلام: 


يختلط الأعى لدى البعض بين العلاقات العامة والدعاية والإعلام» ويمثل هذا 
الاختلاط العقبة الرئيسية الي تواجه العلاقات العامة كنشاط مستقل» کا ينتج 
عن هذا الاختلاط أيضاً أن العلاقات العامة تستخدم الدعاية والإعلام في تحقيق 
وظيفتها الاتصالية. 

إذا أردنا الرجوع إلى معنى الدعاية والإعلام نجد اختلافاً كبيرا بين أوساط الباحثين» 
لكنهم بالعموم يعرفون الدعاية أنها: "تعبير عن الآراء أو الأفعال التي يقوم بها الأفراد 
أو اجاعات عمداً على أساس أنها ستؤثر في أراء أو أفعال أفراد ارين أو جماعات 
أخرى لتحقيق أهدافاً محددة مسبقاً وذلك من خلال مراوغات نفسية"13 أما 
الإعلام فهو: "نشر الحقائق والأخبار والأفكار والآراء بوسائل الإعلام الختلفة بشكل 
علني وواضحم"." وكا تبين لنا الفرق الجوهري بين الدعاية والإعلام أن الأولى تسعى 
لتأثير على ال ماهير بشكل خفي ومراوغء أما الثاني فإنه أكثر شفافية ووضوح. 


3! خمد جودت ناصرء الدعاية والإعلان والعلاقات العامة؛ عمان ,1998 , ص46 
4 د. نزار نبيل أبو منشار» تعريف الإعلام» شبكة الألوكة» نشر بتار 18 / 6 / 2014. 
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استناداً الى تلك التعريفات فإن العلاقات العامة ليست هي الإعلام وليست الدعاية» 
لكنها تستخدم الإعلام كأحد مكونات أشاطها الاتصالي» وتستخدم الدعاية - 
البيضاء - كأحد مكونات نشاطها الاتصالي أيضاً ببدف تكوين الصورة الذهنية 
الطيبة عن الحركة الثورية لدى ابماهير. 
التسويق: 
يمكننا تعريفه: "بجموعة من العمليات أو الأنشطة التي تعمل على اكتشاف رغبات 
العملاء وتطوير مجموعة من المنتجات أو اللهدمات التي تشبع رغباتهم وتحقق المؤسسة 
أرباح خلال فترة زمنية مناسبة. ويمكن تعريف التسويق بأنه فن البيع". وببذا المعنى 
ليس من وظائف العلاقات العامة وانما من مسؤولية الإدارة التجارية أو إدارة 
التسويق أو المبيعات. وعلى الرغم من أن التسويق بهذا المعنى يشترك مع وظيفة 
العلاقات العامة في المدف وهو الوصول إلى اجماهير» إلا أن التسويق من خلال 
الاتصال با ماهير (العملاء) يبدف إلى توفير المعلومات للعميل وإقناعه بشراء السلعة» 
أما العلاقات العامة #بدف من خلال الاتصال باجماهير إلى كسب ثقتهم وتأييدهم 
لمنظمة. فضلاً عن أن التسويق يمكن قياسه على أسس كية كجم المبيعات أو 
کا ينها تقا بيس قال التلاقات العامة من الب قانيا كي 
وهكذا يمكن إيجاز الفروق بين العلاقات العامة والتسويق فيما يلى: ° 

1. هدف العلاقات العامة هو الحصول على تأييد وتعاطف ابماهير» أما التسويق 

فهدفه الحصول على أكبر كية من المبيعات. 


15 دكتور همدي شعبان» خاب وظيفة العللاقات العامة |[الأسبين والمهارات)» ص 38 
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2 العلاقات العامة نتصل بال جاهير اللحارجية والداخلية» أما التسويق فيتصل 
باجمهور اللخارجي فقط وهم الزبائن. 


وبالتالي فإن العلاقات العامة ليست هي التسويق بمفهومه التجاري» ك أن الإعلان 
التجاري ليس من مسؤولية العلاقات العامة. 


ولأن العلاقات العامة تستخدم بعض الأشكال الترويجية؛ "قد يحدث أحياناً بعض 
الخلط بين أشكال الترويج وتنشيط المبيعات التي تقوم بها إدارة التسويق أو المبيعات» 
وبين الأشكال الترويجية التي تقوم بها العلاقات العامة» ويمكن التفرقة بين النوعيين 
على أساس نوعية الوسيلة الترويجية وهدفهاء فإذا كان الهدف تجارة أو بيعاً تصبح 
هذه الوسيلة الترويجية ضمن نطاق الأنشطة التسويقية والبيعية» وإذا كان الحدف 
إعلامياً أي غير تجاري تصبح ضمن نطاق نشاط العلاقات العامة,؟! 


الدكتور تمد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶۸5. 
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الفصل اللحامس: العلاقات العامة كفهوم إداري ونظري 


تعمل الحركة أو المؤسسات الثورية في بيئة مجتمعية؛) ومن هذا المنطلق تصبح 
العلاقات العامة من مسؤولية كل قائد أو مدير ضمن أقسام ابجماعة ومكاتيهاء أي 
يصبح من مام كل مدير وكل مسؤول في الحركة الثورية تحقيق هذا القبول العام 
الذي لا يتم بناؤه على الأداء الإداري للمسؤول غسب» وانما بدعم هذا الأداء 
نجهود اشطة مستمرة فاعلة فى مجال العالاقات العامة مع كافة فتات اجماهير الداخلية 


والحارجية. 


وهكذا فإن ما سبق يؤكد على ضرورة وجود استراتيجية للعلاقات العامة في الحركة 
الثورية تؤدي إلى إشعار العاملين في القيادة العليا والوسطى والدنيا بمسؤولية 
العلاقات» وتساعد على تكوين "عقلية العلاقات العامة" لدى كل أعضاء الماعة. 
إذاً من حيث العموم؛ العلاقات العامة وظيفة كل قائد وعضو في الحركة الثورية» 
ودور الجهاز المركري للعلاقات العامة أن يوجه هؤلاء القادة والأفراد إلى النشاطات 
اللازمة والطرق المناسبة لتحقيق أهداف الاتصال الجماهيري. 

يغير المفهوم السابق التساؤل الحاص بموقع وظيفة العلاقات العامة ومكاتتها بين 
الوظائف الأخرى في الماعة الثورية» فالحركات الثورية قد تشمل أجهزة عديدة 
عسكرية وأمنية وقضائية وخدمية واقتصادية واعلامية...إنل؛ ولأهمية الدور الذي 
تقوم به وظيفة العلاقات العامة نعتقد أنه من الضروري أن يكون مكانها الإداري 
اهاد مات إضافة :نملا سان ا ی و بتية الالجهرة» ويفاصة 
الإعلام. 
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بمكننا تمثيل مام العلاقات العامة ببعض الوظائف وهي ٠7:‏ 

1. العمل على تسبيل وضان انسياب الاراء المعبرة عن موقف فئات الماهير 
المتنوعة تجاه اجماعة الثورية ومؤسساتهاء لكي تظل سياساتها وعملياتها متوافقة 
مع رغبات واراء هذه الماهير. 

2. تقديم المشورة إلى القيادة بشأن الطرق والوسائل التي تساعد على وضع 
سياسات الاتصال لتحقيق أقصى درجة من القبول العام للحركة الثورية. 

3. إعداد وتتفيذ البراخ التي تؤدي إلى شرح وتفسير سياسات الحركة أو سياسات 
مؤسسة من مؤسساتها وانجازاتها على نطاق واسع وبصورة إيجابية» مما يعزز 
الثقة لدى اماهير ويزيد تعاطفها وتأبيدها. 


ولكى يتسنى لمدير العلاقات العامة أن يؤدي مسؤولياته؛ إنه يقوم مجموعة من 
الوظائف الت يقوم بها أي مدير» وهي المجموعة التي يطلق عليها (وظائف المدير) 
وتغثل ف التخطيط» والتنظيم» والتوجيه» والتتسيق 6 والمتابعة» والرقابة» وتقويم 
الأداء. 


حيث يحتاج العمل في العلاقات العامة إلى اتباع الأسس العلمية للإدارة سواء من 
حيث التخطيط» أو التنظيم» أو اختيار العاملين وتدريبهم وتنيتهم» والتنسيق بين 
القطاعات العاملة وغيرها من الإدارات والأجهزة الوظيفية الأخرى بالجماعة» والرقابة 
والمتابعة والتقويم بالنسبة لكافة الجهود وأوجه النشاط التي تقوم بها العلاقات 


العامة 18 


7 الدكتور تمد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 241. 
8 الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 2415. 
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'بقع بعض الممارسين في خطأ الاعتقاد بأهمية التركيز على اجمهور اللخارجي واعطائه 
او الوك على ابجمهور الداخلي» وهذا هو الخطأ الأساسي الذي تقع فيه ممارسة 
العلاقات العامة لأن العلاقات العامة الناحة الفعالة تبدأ من الداخل» أي بإعطاء 
مهو الداخلي الأولوية الأولى»"”! لأنه هو من يمثل صورة الجاعة ومؤسساتها أمام 
الجماهير وهو الذي بحتك معهم بشكل مباشر ومستمر. 

انطلاقاً مما سبق يمكن أن تكون هيكلية العلاقات العامة ضمن المنظمة كالتالي: 


المدير العام 7 





الشكل (1): هيكلية تقررببية للعلاقات العامة ضهن المنظمة 


o0 


لا بد أن يتضمن جهاز العلاقات العامة جموعة من الختصين يشكلون لجنة العلاقات 
العامة» إضافة إلى الناطق الرسمى الذي يمكن أن يمثل المنظمة في الحافل والمناسبات 
والإعلام» ولكل قسم من اماهير هناك مكتب الأبحاث المسؤول عن جمع البيانات 


9 الركتور تمد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 241. 
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ووضع اللخطط» ومكتب الاتصال المسؤول عن تنظيم الأنشطة وتعفيذ عمليات 
الاتصال. 

ومن خلال هذه الميكلية ينبغى أن يعمل جهاز العلاقات العامة ضمن المنظمة وفق 
الآلية التالية: 





الشكل (2): خطوات العلاقات العامة 
1 إنغاء ال غات الي 


2. التخطيط لعمليات العلاقات العامة. 
4. تحليل الاثار الراجعة وتقييم الخطط. 


تبقى هذه العملية مستمرة دايا ما دامت المنظمة قاية؛ يقَوم جهاز العلاقات العامة 
بإنشاء أبحاث علمية دقيقة عن ابماهير وتحليل طبيعتهاء ثم تنبثق من هذه الأبحاث 
خطط استراتيجية وتشغيلية لتعزيز العلاقة مع هذه الماهير» ثم تعفد هذه الخطط لتصبح 
جموعة من عمليات الاتصال الختلفة» ثم يتم استقبال الآثار الراجعة من ال ماهير على 
إثر تنفيذ خطط العلاقات العامة» لتعود معلومات هذه الاثار من جديد إلى محطة 
البحث» ولتعود الدورة مجدداً: بحت ثم تخطيط ثم تنفيذ ثم تقيم. 
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الفصل السادس: العلاقات العامة في الثورة 


يعد الدعم الشعيي لغالبية السكان شرطاً أساسياً في نجاح الثورة» وذلك لأن الثائر 
في المراحل الأولى من الثورة يعتمد بشكل كامل على السكان الحليين من أجل توفير 
بعض المقومات وهي : 


الجندين والقوة البشرية الفاعلة. 

الموارد المالية التي تمكنه من دعم عملياته العسكرية والأمنية والدعائية. 
المعلومات الإستخبارية عن قوات ومر ا كر وتحركات قوات الاحتلال أو 
اقات المكومية 

المأوى والخاي والتخطية المناسبة لحركة والتتقل. 

شعنات معنوية تطمئن عناصرٌ الثوار وتشجعهم على الاسقرار. 


وفي المقابل؛ إن فقدانَ الدعم الشعي بالنسبة للثوار» يعني تجفيفٌ منابع دعمهم المالي 
والبشري» وتوقف حركتبم» وسولة كشفهم من قبل قوات مكافة القرد التي 
ب السكان للثوار من أجل الحصول على المعلومات اللازمة لحسم الحرب. 

"دون رضى الشعب ومساعدته الفعالة» يتحول رجل العصابات إلى قاطع طريق» 

ولا يبقى طويلاً على قيد الحياة» ولو استطاعً الجندي المضاد للعصيان أن يحصل 

عل امنيا فا لا وعد رجن النصارات أا 


(روبرت تابر/ حرب المستضعفين) 


هنا تكن أهمية العلاقات العامة ضمن الحركة الثورية» فهى شرط أساسى للحصول 
على الدعم الشعبي للثورة» ودون هذا الدعم فلا يمكن للثورة أن تحقق نصراً. وإذلك 
فقد أردنا من خلال هذا البحث المتواضع تقديم لحة وافية عن مراحل عمل 
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العلاقات العامة وأنشطتها وأهدافهاء لعله يكون مرجعاً للنخب الثورية في العالم 
الإسلامي. 


في هذا الفصل سنتطرق إلى أهم العوائق التي تحول دون نجاح العلاقات العامة 
في الثورة وتكون سبباً في انعزال الثوار شعبياً وهي كالتالى: 

الغلو في الدين: والمقصود به الاتجاه نحو التشدد» والزام الناس بأحكام الشريعة 
واطلاق الأحكام على الناس بجهل» واستباحة أموالهم ودمائهم بغير حق. فكل 
ذلك سيكون خلا بعمل العلاقات العامة وقد يصبح سبباً في انصراف الناس عن 
الثوار» وقد ينعكس سلباو فيتعاون الناس مع الأعداء» ا حدث في العراق في 
التعصب المذهبى: وهو اعتقاد العصمة والحق المطلق ف مذهب فقهى دون غيره» 
ما ينتج عنه تفسيق الخالفين من المذاهب البقية أو تهميشم. والمصيبة الكبرى 
تكون إذا أراد الثوار فرض اختيارات فقهية مخالفة لمذهب أهل البلد» فيكون ذلك 
سبيا ف بغضهم لجهاد والثورة. ذلك فنجاح العلاقات العامة بعتمد عل موافقة 
الأخطاء السلوكية: وهذه تكون نتيجة أمراض القلوب التي تصيب بعض الثوار 
مثل الكبر واحتقار الآخرين؛ والشدة مع الخالفين؛ والفيمة إلى غير ذلك من 
مساوئ الأخلاق التي تكون سبباً في انصراف الشعب عن الثوار» ما سيصنع أزمة 
في علاقة السكان بالحركة المجاهدة. 

الجهل بالأعراف: هناك قاعدة فقهية عظيمة ينبغى على الثوار العمل بها دائماً وهي: 
الأصل اتباع العرف ما لم يخالف الشرعء أي ينبغى على الثوار اتباع عرف السكان 
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في المأ كل والمشرب والملبس والمسكن والحديث والعبادات...إنح وني كل مناحي 
الحياة» فإن ذلك عامل أساسي لمحصول على القبول الشعي؛ وخاصة أعراف العشائر 
والقبائل إذا كان السكان طابعهم قبلي. 

الجهل بعلوم وفنون العلاقات العامة: لقد أصبحت الآن العلاقات العامة علماً وفنا 
مستقلا بذاته» لذا ينبغي على القيادة الثورية تخصيص أشخاص أكفَاء بهذا الجال» 
ويجب أن تخضعهم إلى دورات اختصاصية في التخطيط والاتصال اماهيري 
والأمحاث والإعلام إلى غير ذلك من علوم العلاقات العامة. ومخطئء من يظن أن 
وظيفة العلاقات العامة لا تحتاج إلى تدريب وتعليم» يكفي للقيام بها المواهب 
الشخضة فهي الآن کا سبق ومر معنا قد أصبحت أساسية في عمل المنظمات. 
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الباب الثاني: الأبحاث في العلاقات العامة 


٠‏ 6 من عملاء المنظمة غير الراضين لايعلنوا عن شكواهم. 
٠‏ 5 من العملاء فقط هم الذين يحتاجون جهداً (غير عادي) لإرضائهم. 
٠‏ 4 فقط من العملاء الغاضبين يمكن استعادة ثقتهم"” 


تعد البحوث العلبية أحد أهم الوسائل التي يقوم قسم العلاقات العامة باتخاذها من 
أجل الحصول على المعرفة» وذلك بعد اتباع العديد من الأساليب والطرق العلمية 
الممنهجة للحصول على المعلومات والبيانات ذات الدقة العالية والموثوقة. حيث نتناول 
البحوث العلمية مواضيعاً ذات صلة باجماهير ووسائل التأثير والصورة الذهنية 
وتدرس الظواهر والقضايا ولاسها المشكلات التي تعرض إلا علاقة المنظمة مع 
جماهيرها. 
وتعتبر الأحاث العلمية من أهمتن مؤشرات تطور أشاط العلاقات العامة» نظراً لأهمية 
دورها في رسم سياسات الإعلام والدعاية والتأثير» کا أنها تقدم توصيات لقيادة 
المنظمة يتم من خلاهما رسم السياسات العامة في التعاطي مع ابجماهير. 
ولحديث أكثر عن الأحاث في العلاقات العامة سيضم هذا الباب الفصول التالية: 
1. أهداف العمل البحثى فى العلاقات العامة 
2 أنواع الأبحاث في العلاقات العامة. 


57 مركز التدريب: غرفة الشرقية» مادة التكامل في العلاقات العامة والبروتوكول» ص 29 
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الفصل الأول: أهداف العمل البحثى في العلاقات العامة 


ع . 
أهداف الابحات 





الشكل (3): أهداف الأبحاث في العلاقات العامة 


تعمل وظيفة البحوث في مجال العلاقات العامة على تحقيق ججموعة من الأهداف 
عل الال" 

1. جمع معلومات تفصيلية عن مختلف فئات اجماهير الي نتعامل ها اا5 
ونظراً لتنوع هذه اجماهير واختلاف خصائصاء وهو ما يفيد في تصميم الطرق 
والأساليت والمداخل الاتصالية والاقناعية الختلفة لكل فثة» فضلاً عن 
اكتشاف القيادات اب جاهيرية ومدى تأثير هاء والتعرف على القي السائدة لدى 
كل فة وآرائا واتجاهاتباء مما سبل كثيراً من عيمة خبراء العلاقات العامة 
في رسم البراج الإعلامية والاتصالية الفعالة 

2. نقل صور متكاملة ودقيقة عن اتجاهات الرأي العام الداخلي اواغاری إن 
القيادة ببدف أخذه في الاعتبار عند اتخاذ القرارات. 


21 الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (2417. 
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3. إتاحة الفرصة أمام اجهور المتعامل مع المنظمة للاتصال بها والتعبير عن وجهة 
تعزو يها برضن وما لذ بوط و التق القياذة هدقن اوا اعرف 
على نواحي القوة والضعف ومواطن الشكوى والقصور لديباء وثانيهما إشباع 
الرغبة لدى اجماهير الداخلية واللخارجية في التعبير عن وجهات نظرها ما 
يردي إلى الإحساس بالمشاركة في العملية الإدارية من جانب مختلف فئات 
اجمهور» ورفع الروح المعنوية» وتحرك روح الفريق بين جمهور العاملين في 
المنظمة على اختلاف مستوياتهم الإدارية. 

4. لما كانت ههمة العلاقات العامة الحديثة التوقع والتنبؤ والتفكير المستقبلٍ» فإن 
البحث المستمر عن الحقائق وحاولة الربط بين الاتجاهات والمتغيرات 
والظواهر الختافة وتفسيرها وداوسة اتعكاساتها عل السياسة العامة للمتظمة 
يحقق هذه المهمة. وبذلك تقكن القيادة من التعرف مبكراً على المشكلات 
المتوقعة واكتشاف الأسباب قبل وقوعها أو استفحالها وانتشارها. 
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الفصل الثاني: أنواع البحوث في العلاقات العامة 


يمكن تقسيم البحوث ف العلاقات العامة إلى ثلاث أنواع عل الننحو التاللى:22 





الشكل (4): أنواع الأحاث في العلاقات العامة 


1.بحوث تبدف إلى التعرف على الصورة الذهنية للمنظمة لدى الجاهير 


وهي البحوث التي تبدف إلى اكتشاف اتجاهات اجماهير تجاه المنظمة واعتقاداتهم 
شنا ودرجة فهمهم لماء وما يحبونه وما لا يحبونه بالنسبة اء کا تدل نتا هذه 
البحوث على مدى معرفة اجماهير بالمنظمة وانجازاتها وسياستهاء ومدى ولام 
وانقائهم إليها» وقدرها في نفوسهم وآرائهم ومشاعرهم. 

وتزود مثل هذه البحوث القيادة مختلف مستوياتها بالمعلومات التي لتيح ها إعادة 
النظر في سياساتها وقراراتها» وتصحيح المفاهى اللحاطئة لدى اجماهير» والتعرف على 
نقاط الجذب والتأثير في عقليتهم» وكين و 


2 ال دکتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۴۸5. 
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2. حوث تيدف إلى معرفة دوافع ا جمهور: 


وهي التي تستبدف الكشف عن الأسباب المؤدية إلى توافق اتجاهات ابجمهور مع 
سياسية المنظمة أو عدم توافقهاء ومعرفة العوامل المؤثرة سلباً أو إيجاباً عليها. ونتضمن 
بحوث الدوافع في مجال العلاقات العامة دراسة الرأي العام بالوسائل التي ستخدم 
في الدراسات النفسية والاجتماعية والأنثروبولوجية» وهي لا تبحث فقط عما يقوله 
الناس عن المنظمة» وإئما أيضاً عما يفكرون فيه أو يشعرون به حقيقة. 

وينبع المفهوم الأساس لبحوث الدوافع من حقيقة أن آراء الجماهير ماهي إلا نتاج 
E‏ العاطفية وحاجاته اللحفية التي تدفعه إلى التفكير ببذه الطريقة أو في اتجاه 
معين» ولك يستطيع خبير العلاقات العامة أن بتخذ القرار الصحيح؛ فن الضروري 
أن يسعى إلى الكشف عن التأثيرات النفسية وما يدور من مشاعى في العقل الباطن 
لدى الماهير. وقد كشفت بعض المقابلات التي ت للكشف عن الدوافع 
الحفية لدى عينة من الأفراد» أن آراءهم لا ثتكون -في الغالب- بناء على الحقائق 
والمنطق» ولكن يتدخل في تكوينها بعض الاعتبارات العاطفية والجوانب غير 
المنطقية. 


3..بحوث تبدف إلى قياس فعالية برا العلاقات العامة. 


يستخدم هذا النوع من البحوث في قياس مدى تأثير براح العلاقات العامة التي 
تقيمها المنظمة على الرأي العام» ومن أهم طرق هذا القياس أن يكون "قبل وبعد 
البرناخ"» حيث يقوم الباحث بدراسة آراء واتجاهات ومعلومات ومعتقدات جموعة 
من الأفراد تجاه المنظمة» ثم يقوم بتعريضمم حملة العلاقات العامة بأبعادها الختلفة» 
وبعد ذلك يعاود دراسة أرائهم واتجاهاتهم الجديدة لقياس مدى التغير الذي حدث 
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فيها ونوعيته كنتيجة لتأثير نشاط العلاقات العامة فيهم. کا تستبدف بعض هذه 
البحوث قياس مدى تأثير أنشطة معينة للعلاقات العامة في الرأي العام دون غيرها. 


وقد تكون البحوث الثلاثة السابقة شاملة لكل الجماهير» أو قد تستبدف كل جموعة 
نوعية على حدة» مثل أعضاء المنظمة» العمال» القبائل» الأكادميين والمثقفين› 
الطلاب...إع؛ حيث نجد أن لكل جموعة آراء واتجاهات معينة في موضوعات قد 
تختلف عن الموضوعات التي تتم بها المجموعات النوعية الأخرى من اجماهير فالأسئلة 
التي توجه إلى أعضاء المنظمة مثلاً سوف ثتناول سياسات المنظمة وقراراتها الداخلية 
وظروف العمل والإدارة واحتياجات الأعضاء وشكاويهم» وهذه تختلف عن 
الأسئلة التي توجه إلى ابجهور اللخارجي والتى ثتناول مثلا آرائهم في نشاط المنظمة أو 
عونا اهن سيف الككنة و و وا رها من ارات 
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الفصل الثالث: إجراءات بحوث العلاقات العامة 


تمر عملية البحوث في إجراءات متتابعة على النحو التالى: 23 


.1 


.2 


.3 


.9 


تحد يد موضوع البحث وحدوده المكانية والزمانية. 
ديد أهدافقه الح والا اراد فة 


تحديد المشكلة أو جموعة المشكلات المطلوب دراستبا. 


. تحديد مجتمع الدراسة واختيار العينات الممثلة للمجتمع تمثيلاً صعيحا 
: دات مات الطلرب ج 
. تحديد أساليب وطرق جمع هذه البيانات وقد تكون: 


ف الاستبيانات 

« المقابللات 

« المراجع المكتوبة 

« المراجع المرئية أو الصوتية 


. تحديد أساليب التحليل التي ستتبع. 


.8 


تصنيف البيانات وجدولتها وتبوبيها. 


3 الركتور محمد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
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الباب الثالث: التخطيط في العلاقات العامة 


"إنسان بلا هدف كسفينة بلا دفة» كلاهمنا سينتبى به الأعس 
على الصخور" توماس كارليل 


التخطيط بشكل عام فوائد عديدة» فهو يضمن لمنظمة تركيز الموارد والطاقات في 
المكان والوقت المناسب» ويوجه الإدارات العليا والدنيا لاتخاذ القرارات الصحيحة 
في الحالات الطبيعية والأزمات» كا يقتصد في الزمن والموارد ويقلل اللحسائر. 
إضافة إلى هذاء يقدم التخطيط أيضاً خارطة واضحة للعمل ويجنب المنظمة الفوضى 
والعشوائية والاضطراب» إذ أنه سبب مباشر في تحقيق الاستقرار الداخلي بين 
الأعضاء وحصول القيادة على الثقة. جا أنه يتنبا بالمستقبل (فرص أو مخاطر) ويضع 
القطوات المناسة التعامل مح 
أما التخطيط في العلاقات العامة له فوائد أهمها:24 
1. الابتعاد عن عشوائية الآداء» أو مايطلق عليه العمل وفق سياسة رد الفعل؛ 
ربا أخطر ما يواجه مبنة العلاقات العامة بالذات هو تحك الضغوط اليومية 
في وقت القَائْين عليها ما لا ترك لحم الفرصة للإبداع والنظر في المستقبل. 
2. تبني برناج متكامل يتوافق مع استراضيية المنظمة وعرتبط بأهدافهاء مما بوك 
قدرة إدارة العلاقات العامة على المساهمة الإيجابية في اداء المنظمة» ويؤدي 
من جهة أخرى إلى كسب تأبيد إدارة المنظمة وثقتها في وظيفة العلاقات 
العامة 


4 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 52 و53. 
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3. تحديد أهداف العلاقات العامة حت يدركها كل العاملون وسعون إلى 

4. التحديد الدقيق لكل العناصر والموارد المطلوبة فى تحقيق أهداف العلاقات 

العامة ما يؤدي إلى التعرف المسبق على كل المتطلبات والسعى إلى توفيرها. 

5. يدي التخطيط إلى إمكانية التنبؤ بالمشكلاات التي يتوقع حد وثبا مع اماهير» 

ورسم اللحطط والبراج التي تو تؤدي إلى مواجهة هذه المشكلات وتلافيها أو 
العمل على إزالة أسباب حدوثها. 





او ي تباط بأهداف # مل لشي 
او ي # مل لشي للأعضاء 


الشكل (5): فوائد التخطيط في العلاقات العامة 


وللعديث أكثر عن التخطيط في العلاقات العامة سيضم هذا الباب الفصول التالية: 
1. التخطيط الفعال ني العلاقات العامة 
2 أنواع الخطط في العلاقات العامة. 
3. خطوات التخطيط في العلاقات العامة 
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الفصل الأول: التخطيط الفعال في العلاقات العامة 


يمكن رصد جموعة من المقومات أو الدعائم التى يجب توافرها -عند التخطيط 
للعلاقات العامة- حت يتحقق النجاح» ومن هذه المقومات:”” 


» ابيد القياذة © (@ الاستمرار والتركيز‎ ٠ 





>  دراوملا التكامل والشمول 3© توفر‎ ٠ 


«إعداد الجميع للخطة ن 


٠‏ توقع الاما 


الشكل (6): مقومات نجاح التخطيط في العلاقات العامة 


1. الحصول على تأ بيد الإدارة العليا: 


وتقثل أهمية ذلك في إقناع القيادة في المنظمة بدور وظيفة العلاقات العامة سيسبل 
عليها بعد ذلك التنفيذ» ويوفر لها الدعم المعنوي؛ والثقة بين الوظائف الأخرى في 
المنظمة. وافتقاد هذه القناعة سيؤدي إلى عدم توفير الخصصات المالية والبشرية 
اللازمة؛ فضلاً عن عدم تعاون الوحدات الإدارية الأخرى داخل المنظمة مع إدارة 
العلاقات العامة» والإحباط الذي سيصيب العاملين في العلاقات العامة مما 
سيضعف من درجة مساههتهم في تنفيذ الخطة. 


5 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» من ص 55 حت 58. 
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ويقصد (بالتكامل) في خطة العلاقات العامة عدم تعارض خططها أو برامجها 
الفرعية م اتقطة الاستراتجية ما ينما بقصد (بالشمول) ضرورة تغطية خطة 
العلاقات العامة جميع أوجه النشاط» فأي خالل أو إهمال في تخطيط أحد هذه 
الأنشطة سوف يؤثر على درجة فعالية الحطة» وفقدان درجة التنسيق والتوازن بين 
ا 

3. المشاركة الماعية في إعداد اللحطة: 

لايكفي مجرد توفير الإمكانيات المادية لنجاح الخطة» بل يحب الاهتمام بالإمكانيات 
البشرية» ليس من حيث توافر الك والنوع المطلوب لتنفيذ االحطة غسب» بل وجوب 
مشار ۲ هو 3 في إعدادها وتنفيذها. وبنحمق ذلك بالتعردف على آراء ومقترحات 
التي يقدمها جميع العاملين» ما غي لدى الأفراد على المستوى التنفيذي الشعور 
بالمسؤولية» ويزيد من درجة حماسهم. 

E‏ طبيعة وظيفة العلاقات العامة تسم بالتنوع ما يتطلب خبرات ومعارف متنوعة 
لالتوافر فى فرد واحد» و يجب أن يشترك فى تخطيط أنشطة العلاقات العامة جموعة 
من الأفراد ذوي اللحبرات المتعددة. 

4. الأزمات الفورية وأثرها على التخطيط طويل الأجل: 

يلعب الزمن دوراً هاماً فى أداء وظيفة العلاقات العامة» إذ يحب توفير الزمن الكافى 
لإجراء الدراسات المبدئية» التى نتضمن سلامة ودقة التنبؤٌ والتقدير» کا جب وضع 
جدول زمن لمراحل تنفيذ الحطة» من خلال تحديد الوقت الكافي لكل مرحلة من 
أجل تحقيق الأهداف المطلوبة. 
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وتر اع كزين" ا كه ااي نة العااقاتك العامة ف خرو راك 
الأحداث (أثماء تتفيذ اتلحطة) بمعنى ألا نتأخر هذه اللحطة أو تسبق الأحداث التق 
وضعت من أجلها. ويرتبط بهذا العنصر أيضاً أهمية الالتزام بالتنسيق الزمني عند 
استخدام عدة وسائل إعلامية ف تنفيذ اتخطة لي تضمن زيادة درجة تأثيرهاء 
وضرورة تفسير مواقف المنظمة لجمهور في الوقت المناسب. 

وأخيراً فإنه يجب أن يتناسب زمن تنفيذ اللخطة مع طبيعة أهدافها. بمعنى أن اللخطة 
قصيرة الأجل مثلا تفقد أهميتها لو حققت في زمن طويل نسبياء فن المعروف أن 
الأحداث التى تعد أساسية اليوم» تفقد أهميتها بإنقضاء الزمن الذي أعدت من أجله. 
5. توفير درجة مناسبة من المرونة: 

إن القاعدة الأساسية في التخطيط هي: الثبات والاستقرارء إلا أن هذا لايعني عدم 
توفير درجة من المرونة تحطة العلاقات العامة لأن المستقبل يتسم بعدم التأ كد 
(الظروف البيئية الحيطة) ويقصد بالمرونة هنا قدرة اللحطة على استيعاب أي 
تعديلات تطرأ لمواجهة الظروف التغيرة» شرط أن يكون ذلك في أضيق الحدود. 
6. الاسقرار والتركيز والسيطرة: 

ويقصد بعنصر (الاسقرار) التأكيد على أن العلاقات العامة وظيفة مستمرة» ومن 
ثم توزع أنشطة الحطة على مدار العام» لتضمن الاتصال الداتم باجمهور وتفسير 
الاعات اا ولا بأول حق تقال قن در او و ا ا ت أن 
أما (التركيز) فيشمل التركيز على ابمهور الفعلي للمنظمة» واستخدام أنسب وسائل 
الاتصال التى ثتفق مع خصائص اجمهور. أما عنصر (السيطرة) فيمكن أن يتحقق 
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من خلال استخدام وسائل الإعلام بصورة مكثفة كاستخدام المساحات الكبيرة 
والأوقات الطويلة جما يزيد من أثر وفعالية املة الإعلامية. 

7 توفير الإمكانيات المادية والبشرية: 

لايمكن أن تحقق خطة العلاقات العامة النجاح المطلوب» دون أن يتوفر لما 
الاعتماد المالي الذي يمكن بواسطته وضع البراح في موضع التنفيذ. ويلاحظ أن 
حم هذا الاعتماد يتناسب مع حجم الأهداف المقررة في الخطة. كذلك يجب أن 
نتوافر القوة البشرية المطلوبة من حيث الك والنوع فلايقتصر الام على التحديد 
الكى لمؤلاء الأفراد» بل يحب الحرص على توفير المواهب والأفراد ذوي البصيرة 
والقدرة على التطوير» واللخبرات الفنية الختلفة. 
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الفصل الثاني: أنواع اللخطط في العلاقات العامة 
يمكن تقسي أنواع انلعطط في العلاقات العامة انطلاقاً من عدة اعتبارات» فن حيث 
المدة الزمنية؛ يمكن تقسيم الخطط إلى:26 
1. خطط طويلة الأمد: وهي التي تغطى نمس سنوات وأكثر وغالبا ما سمی 
الحطة الاستراتجية للعلاقات العامة» وهي نتضمن تحديد الأهداف بعيدة 
المدفه 
3. خطط قصيرة الأمد: وهي التي تغطي أقل من سنة» ونتضمن رمم الأهداف 
ومن حيث النطاق الإداري نلحطط العلاقات العامة» فيمكن تقسيمها إلى: 
1. خطط رئيسية: تضعها الإدارة العليا للعلاقات العامة» ويشمل تأثيرها كل 
أقسام العلاقات العامة في المؤسسة. 
أنشطتبا. ولا بد أن تكون الخطط الفرعية متكاملة فيما ينها ومنسجمة مع 
اتخطة المركدية. 


أما من حيث الحدف المراد تحقيقه منها؛ فيمكن تقسيم خطط العلاقات العامة إلى: 


26 دكتور مهمدى شعبان» خاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 61. 
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1. خطط وقائية: وهي التي يكون الحدف منها توقع الخاطر الوقاية منها قبل 
وقوعهاء ورصد اسبابها وتلافيها قبل حصوطا. 
2 خطط علاجية: تيدف إلى مواجهة الأزمات والمواقف: المفاجكة. 


أخيراً شار إلى أن احنطط العلاقات العامة هي لأغراض الدراسة والشرح والبيان» 
لأن وظيفة العلاقات العامة وظيفة مستمرة ومتجددة ومرنة» والتخطيط اللازم لما 
يحب أن يكون متسماً بنفس السمات حتى ,تناسب مع طبيعة المشكلات التي 
تعامل معهاء كا أن هذه التقسيمات متداخلة» فالتخطيط الوقائي مثلاً قد يكون 
على مستوى إدارة العلاقات ككل» أو على مستوى أحد فروعها أو أقسامباء والحطة 
الموضوعة قد كوت م ار قضيرة امد ره 
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الفصل الثالث: اللحطوات التى ير بها التتخطيط فى العلاقات العامة 
تنطلق عملية التخطيط في العلاقات العامة بشكل أساسى من خطة المنظمة وأهدافها 
وقيمهاء وتنطلق أيضاً من الأبحاث التي تم إجراؤها حول الصورة الذهنية لدى 
ماهير ودوافعها وتوجهاتها. وبمكن القول أن عملية التخطيط في العلاقات العامة 
تمر بالمراحل التالية: 

2. تحليل البيئة . 

3. تحديد الأهداف . 


4. صياغة الأهداف الذكية . 


5. تحديد الوسائل الذكية. 





الشكل (7): مراحل عملية التخطيط في العلاقات العامة 


46 





"عندما كانت سياسة العلاقات العامة تُستهدف الوصول إلى جماهير متعددة ثتعامل 
مع المنشأة سواء في الداخل أو في اللخارج فان من الضروري أن ثتوافر لدى إدارة 
العلاقات العامة بيانات - 0 أن تكون تفصيلية - عن نوعيات هذه ال ماهير 
وتقسيماتها الديموجرافية والاجتماعية الختلفة حتى يمكن تحديد كل الفئات التي 
ستوجه إليها جهود العلاقات العامة واستخدام الوسائل الفعالة التي تمكن الإدارة 
من تحقيق رسالة العلاقات العامة - سواء في الاتصال أو الإعلام أو الإقناع أو 
التأثير - لكل الفئات باستخدام وسائل الاتصال الفعالة والمؤثرة.٠27‏ 
في هذه المرحلة نتطلق من الدراسات والأبحاث التي تم إجراؤها سابقاء بحيث نقوم 
تقسي اب ماهير في الداخل واتحارج إلى فئات: 

ف طلا من ا ات ود كور 

ف انظطلاقاً من الم رارت شاب / كيو 

... انطلاقاً من التخصص المهني: فلاحون / طلاب / أكادميون / عمال‎ ٠ 

«. انطلاقاً من الديق: سامون / صاز يبود دروز | شيحة | نصيرية:.: 

٠‏ انطلاقاً من العرق: الأكراد / الأتراك / العرب... 

٠‏ انطلاقاً من الولاء للثورة: ثوار منتظمون / أنصار الثوار / محايدون / أنصار 

ا 
4 انظلاق من الرظو اجو اهار ل ون > 


7 الركتور مد أحمد سعد» مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (241. 
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إحصاء اغا 13 فة من هذه الفئات بشكل دقيق ووفق اسبة مئوية واصحة. م 
الأهداف وعمليات الاتصال واتلحطاب. 


ثانيا: تحليل البيئة 


تشمل هذه المرحلة تحليل العناصر التالية: 

نقاط قوة: العلاقات العامة في المنظمة والعوامل الإيجابية فيهاء مثل الأنشطة 
الماهيرية العديدة التى تقيمها المنظمة» أو الوسائل الإعلامية المتنوعة الت تستخدمماء 
نقاط ضعف :العلاقات العامة في المنظمة والعوامل السلبية فيها» وقي الحالة التق 
تكون فيا المنظمة هي حركة ثورية؛ قد يكون من نقاط ضعفها الأخطاء السلوكية 
الى تحصل من بعض أعضائها تجاه السكان» أو فقّدانها للموارد مما يجعلها عاجزة عن 
تلبية الاحتياجات الحياتية للسكان...إ . 

الفرص: التي من المتوقع أن نتاح للعلاقات العامة في المنظمة» انضمام مناطق أو 
تجمعات بشرية جديدة لحركة الثورية» أو الحصول على موراد بشرية ومادية 
جديدة... إن 


الخاطر: التي من المتوقع أن نتعرض لما العلاقات العامة في المنظمة» مثل تصنيف 
المنظمة مثلاً على لاحة الإرهاب الدولية» أو حملات آشويه من المنافسين 
والأعداء...إعك. 
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ثالثا: تحديد الأهداف 


في هذه المرحلة يتم إعادة كابة العناصر التي تم تحليلها في المرحلة السابقة بحيث تصبح 
الأهداف عبارة عن: 
٠‏ الحفاظ على نقاط القوة وتعزيزها. 
ماه ناكد شعت 
السعي لحصول على الفرص المتوقعة. 
الوقاية من الخاطر المتوقعة. 


راا مياغة لأساف اة 


يكون المدف ذيا عندما نتوفر فيه المعايير التالية: 


خم 


. واضم ودقيق: فلا يصح أن يكون الهدف مطلقاً أو عاماً أو غامضاك كأن 
كرة هدفنا هو علاقة طيبة مع الآخرين دون تحديد من هم الآخرين» 7 
إيجاد ترابط مع اججمهور دون تحديد نوع هذا الترابط أو الشريحة المراد 
استبدافها من ابجمهورء أو أن نكون منظمة مشبورة» فكل هذه أهداف عامة 
وغير دقيقة. 

2. قابل للقياس: لنتمكن فيما بعد من دراسة مدى تحقيقها لهذا الحدف. يمكن 

أن يكون ادف قابلاً للقياس إذا ارتبط بمعايير كية أو وصفية. كأن يكون 
هدف قم العلاقات العامة في الحركة الثورية هذه السنة أن يقي 0 مؤقراً 

طلابياً أو أن يضم 3000 منتسب جديد للمنظمة. 
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3. قابل للتحقيق: أي أن يكون مناسباً للظروف والبيئة التى تعيشها المنظمة» 
ومناسباً لمواردها المادية والبشرية. 

4. واقعي:ألا يكون مثالياً جدا؛ أو قريباً من اللحيال وبعيداً عن واقع المنظمة. 

5. مقيد بوقت: أي أن يكون هناك مدة زمنية محددة وتار منضبط لإنجاز 
المدف. 





الشكل (8): خصائص المدف اذك في العلاقات العامة 


وكثال عن المدف الذكي ضمن قسم العلاقات العامة في الحركة الثورية: إيصال رسالة 
المنظمة لطلاب الجامعة خلال سنة 2021 لحصول على تأييدهم» أو ضم 1000 
منتسب جديد لحركة الثورية خلال ستة أشهر...إع . 


ومن باب التنبيه في وضع الأهداف؛ يجب أن تكون هذه الأهداف من الأولويات» 
ويدخل طمن دائرة الأولويات كل ما بنشر إنجازات المنظمة ويحشد اجماهير باتجاهها 


50 





خامساً: تحديد الوسائل الذكية 


تحتاج إدارة العلاقات العامة لتنفيذ برامجها إلى مجموعة من الوسائل التي تكفل لما 
تقديم خدماتها إلى كافة فئات اجماهير النوعية التي نتعامل معهاء ولذلك فإن من 
الضروري أن تلجأ الإدارة إلى دراسة كل الوسائل المتاحة لاختيار أيها أفضل من 
حيث فة ال ا وسعة الانتفارة والرصول إلى اعات التوفيةة والا قاض 
النسبي في التكلفة بما يحقق في النباية الاستخدام الأمثل لأفضل الوسائل الممكنة في 
تحقيق أكبر ناتج ممكن. 
إن الوسائل هي السبل اللازمة للوصول إلى الحدفء والتی يجب كَابتها بطريقه ٠۷۸۴‏ 
أيضاء وهناك أربعة طرق للحصول على الوسائل الملائمة منها: 

1. اللحبرات السابقة. 

2 وسائل المنافسين: 

3. السفر لزيارة المنظمات الشبيبة المتقدمة . 

4. الإبداع: إيجاد وسائل جديدة لم يعمل بها أحد من قبل . 

5. الكتب والمراجع العلمية . 
وكثال عن وسائل أحد أهداف العلاقات المنظمة ضمن الحركة الثورية: 
المدف: إيصال رسالة المنظمة لطلاب الجامعة خلال سنة 2021 للحصول على 
تأييد هم . 
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الوسائل: 
1. إقامة عشر ندوات طلابية عامة خلال سنة 2021 لإإيضاح مكانة التعلم ف 
الثورة وكيف تعتني منظمتنا جال التعلم. 
2 إعداد عشر رحلات طلابية خلال سنة 2021 إلى المعسكرات ونقاط الرباط 
تخللها مسابقات وتدريبات على استعمال السلاح. 
3 أشكيل لجنة طلابية للذكور ولجنة للإناث ني تنظ الطلاب وتوجيبهم في حالة 
الطوارئ وحملات العدو. 


استراتيجيات استباقية 












د 


0 الأداء التنظيمي 
إشراك الجمهور 


الدعاية والنشر O0‏ التعويض 


استراتيجيات الاتصال 
التحقيق 


الإنكار - الاعتذار 











الشكل (9): استراتجيات عمل العلاقات العامة 
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الباب الرابع: الاتصال في العلاقات العامة 


ينفق المدير %78 من وقته في الاتصال مع الآخرين: 
٠‏ %5 من هذا الاتصال بالكابة. 
« %10 قراءة. 
٠‏ %30 حديث شفهى . 


٠‏ %45 إصغاء للآخرين. 


بمثل الاتصال الحطوة الثالثة في وظيفة العلاقات العامة» فقس العلاقات العامة 
يجري أولاً البحوث حول الجاهير وتوجهاتها وآرائباء ثم يخطط لنشاط العلاقات 
العامة انطلاقاً من نتيجة هذه الأبحاث» ثم يقوم بتنفيذ اللخطة وفق عمليات اتصال 
عديدة الاه ومعقدة النشاط. 
بتجه "الاتصال الإنساني" نحو التخصص العلمي الآنء ويكاد أن يصبح علماً مستقلا 
بذاته له فونه وقواعده ومفاهيمه المستقّلة» فقد تحدث عنه الختصون بشكل 
سيظيف» ووا را عله وأتواعه .وقواتيع التأثير فيه 
لدت اکر عن الاتصال في العلاقات العامة سيضم هذا الباب الفصول التالية: 

1- مفهوم الاتصال و أهميته . 

2- ماحل الاتصال وعناصره . 

3- أنواع الاتصال . 

4- قوانين التأثير في الاتصال. 

5 وسائل و فة الاتضال + 

6- برتوكولات الاتصال . 

7- الصعوبات والعوائق التي تواجه الاتصال . 
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الفصل الأول: مفهوم الاتصال وأهميته: 


'برجع أصل كمة اتصال في اللغة الإنجليزية «مناةء امس إلى الكلمة اللاتينية 
5 وتعني المشاركة أو العمو م» وبالتالي فإن الاتصال يعني الاشتراك في تبادل 
المعلومات والمشاعر والاتجاهات؛ والاتصال هو إرسال معلومات من شخص أو 
جموعة أشخاص إلى شخص آخرء أو آخرين بشكل أساسي من خلال جموعة من الرموز 
(أحرف وكلمات وأصوات وأرقام وصور ورسوم وألوان...إع) ",28 

نستنتج أن الاتصال: هو عملية تفاعل اجتماعي إستخدها الناس لبناء معان شكل 
في عقولهم صورة ذهنية للعالم» ويتبادلون هذه الصور الذهنية عن طريق الرموز» 
ويذهب علماء النفس والإدارة إلى أن الاتصال هو وسيلة للتأثير والإقناع» وهو من 
وجهة نظرهم عبارة عن السلوك اللفظي أو المكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف 
لتأثير على الطرف الآخرء أو هو استخدام الكامات والحركات وغيرها من الرموز 
لتبادل المعلومات؛ أو هو عملية مستمرة ومتغيرة نتضمن إأسياب أو تدفق أو انتقال 
أشياء؛ أو هو وضع الأفكار في صياغات (رسالة) وني وسيلة مناسبة» بحيث يمكن 
أن يتفهمها الطرف الآخرء ويتصرف بالشكل المطلوب. 

وبمكن من هذه التعاريف السابقة استخلاص تعريف خاص بالاتصال هو: 29 


"عملية مستمرة نتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل أفكار ومعلومات معينة إلى رسالة 
شفوية أو معنوية» تنتقل من خلال وسيلة اتصال إلى الطرف الآخر» ولا يكفى 
مجرد توجيه الرسالة من طرف إلى آخر» وهي العملية التى يمكن أن يطلق علا البث 
أو النشر أو الإرسال من جانب واحد» فلكي بت الاتصال لابد أن يتلقى الطرف 
58 دكتور حمدى شعبان» جاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 121 


29 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 122 
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الأول رداً فورياً أو تدخلا على رسالته» وأن تستمر الردود على اسقرار توجيه 
الرسائل» فإذا انقطعت الردود أصبحت الرسائل بثاً أحادي الاتجاه". 

وهكذا يصبح الاتصال الإنساني هو محرك العملية الاجتماعية بين البشرء وهو الوسيلة 
التي إستخدمها الإنسان في تنظي وتطوير حياته الاجتماعية» ونقل صورها وتفصيلاتما 
من جيل إلى جيل عن طريق التعبير والتعليم والتسجيل بأشكاله الختلفة. 

أما الاتصال من وجهة نظر الإعلام هو النشاط الذي يستبدف تحقيق العمومية أو 
الذيوع أو الانتشار أو الشيوع أو المألوفية لفكرة أو موضوع أو منشاة أو قضية» عن 
طريق انتقال المعلومات أو الأفكار أو الآراء أو الاتجاهات من شخص أو جماعة إلى 
أشخاص أو جماعات باستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى 
كل من الطرفين.” وهكذا بمثل الاتصال العملية الأم أو العملية الرئيسية التي يمكن 
أن تنطوي بداخلها عمليات فرعية أو أوجه أشاط متنوعة قد تختلف من حيث 
أهدافهاء ولكنها نتفق جميعاً فيما بنا على أنها " عمليات اتصال", 31 


20 دكتور حهدى شعبان» خاب وظيفة العللاقات العامة [الأسسن والمهارات)» ص 123 
31 مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶۸2» مذكة الدكتور محمد أحمد سعد. 
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هذا ويمكن تقسيم أهمية الاتصال في المنظمة على مستويين» وهما: 32 
علي المستوى الداخلي: 
٠‏ إبلاغ العاملين بالمنظمة بالأهداف العامة والتفصيلية. 
٠‏ تعريف المرؤوسين بكيفية تنفيذ العمل. 
ال ف كات النظمة اخ 
٠‏ تقيم أقاء العام 
٠‏ إبلاغ الإدارة بردود أفعال العاملين تجاه القرارات الختلفة. 
٠‏ تقل مشاكل العمل والعاملين للادارة. 
على المستوى اللخارجي: 
٠‏ تسهيل ممة الإدارة في الحصول على احتياجاتها من القوى العاملة. 
٠‏ تعريف امهور بمزايا المنظمة أو مستوى الخدمة الذي تقدمه. 
ه بناء جسور من الثقّة بين المنظمة وجماهيرها. 


2 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 131 
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الفصل الثاني: ماحل الاتصال وعناصره 


بمكننا تقسي الاتصال إلى المراحل التالية:33 


.1 


تنتج عن فكرة أو مشاعى أو مؤثر (دافع) يدفعه إلى إرسال رسالته نحو 
ا 


. مرحلة الترميز: وهي مرحلة تحويل (المعاني) إلى (رموز لغوية) حيث 


يقوم المرسل بصياغة افكاره أو مشاعره إلى رسالة على شكل رموز لفظية 
أو غير لفظية. 


. مرحلة نقل الرسالة: ولتوقف على طبيعة الرسالة واجمهور والمستبدف 


التليفزيون» أو أكثر من وسيلة 00 


. مرحلة فك الرموز: وهي مرحلة تحويل الرسالة من خلال المستقبل إلى 


معان» من خلال تحليلها وتفسيرها وفهم معناها» ومدى تطابقها مع 


حاجته وقيمه وافكاره. 


وقد تكون الاستجابة مباشرة أو غير مباشرة» ضعيفة أو قوية» سلبية أو 


إيجابية» عقلية او مادية. 


3 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» ص 133 
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وني هذه المرحلة يمكن أن تحدد مدى نجاح عملية الاتصال أو عدمباء حيث 
قوم المستقبل بصياغة استجابته (فهمه وأفكاره ومشاعره) في رسالة جديدة 
يبا إلى المرسل الذي ينقلب بالتالي إلى مستقبل. 
بعد هذه المرحلة تیدا دورة جديدة من عملية الاتصال» حيث تقل الرسالة الجديدة 
إلى المستقبل الجديد» فتتم عملية فك ترميز أخرى يقوم بها المرسل بعد تحوله إلى 
مستقبل حيث يفك رموز الرسالة ويفهم معناهاء فإن تبين له أن رسالته قد فهمت 
من قبل المستقبل اطمأن إلى نجاح رسالته واتصاله» وان تبين له العكس عاد وأرسل 
رسالة اتصالية جديدة ومعدلة إشكل يؤدي إلى استيعابها من قبل المستقبل. 





الشكل (10): مراحل عملية الاتصال في العلاقات العامة 
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عناصر عملية الاتصال: 34 


يمكن التعبير عن عنصار عملية الاتصال بالشكل التالي: 


الوسيلة 





الشكل (11): عناصر عملية الاتصال في العلاقات العامة 

المرسل: وهو الطرف القائم بالاتصال» والذي يتولى صياغة الأفكار في شكل ألفاظ 
أو رموز ويوجهها إلى طرف آآخر. 

الرسالة: وهي المضمون الذي يسعى المرسل إلى نقله إلى الطرف الثاني ليدركه بطريقة 
معينة من شأنها أن تمنحه أهداف الاتصال. 

فالإنسان يرسل كا ضخما ومتنوعا من الرسائل» بعضها يتسم بالخصوصية وبعضها الآخر 
نم بالعمومية. وبعض هذه الرسائل يتم نقله بقصد» وبعضها يتم بالمصادفة. وكلما 
كان هناك تفاعل وتفاهم بين المرسل والمستقبل كلما اكتسبت الرسالة فعالية أكبر. 


4 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» من ص 135 حت ص 139. 
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فالرسالة هي قلب عملية الاتصال» وقد تكون على شكل كامة مطبوعة؛ أو موجات 
صوتية في الحواء؛ أو موجات كهربائية عبر الأسلاك؛ أو إشارة باليد أو عبوس 
بالوجه» أو ابتسامة عريضة؛ أو صفراء أو معلومة تليفزيونية (صوت + صورة + 
حركة ألوان)؛ أو شيد وطني؛ أو قصيدة شعرية؛ أو مثل شعبي. 


و 


ويخضع ترميز الرسالة (إعلاميا) لمجموعة من القواعد التي يجب مراعاتها لكي تصبح 
الرسالد أكثر فعالية وتأثيراًء إذا ما صادفت ظروفاً ملائمة عند المستقبل وفق مجموعة 
من القواعد: 






قواعد الاأتصال 





القواعد الفنية 








الانسيابية 


عن جذب الانتباه 











4 ان | لدى الطرفين 
ذا لوقنم | إثارة حاجة إنسانية 











موافقة الأعراف 





الشكل (12): قواعد الاتصال في العلاقات العامة 


الوسيلة: هي أداة حمل الرسالة من المرسل إلى المستقبل» فالرسائل الشخصية المباشرة 
عن طريق الاتصال المباشر مثل الدورات التدريبة والمحاضرات... والرسائل العامة 
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كا يمكن تقسي وسيلة الإتصال إلى المنطوق (الشفهي) كالمقابلات الشخصية أو 
كاتحطابات والتقارير والمذكرات والفا كس....إن. 


كا يمكن النظر إلبها بمعيار مصدرهاء فنا الوسيلة الرسمية التي يعترف بها هيكل تنظم 
المنظمة وتسير في قنواتها الرسمية كالتقارير والكتب الدورية والمراسي ولاش 
معترف بہاء كالشائعات والمسامات والمناقشات البينية. 

المستقبل: هو الفرد أو ابجماعة التى يسعى المرسل إلى نقل رسالته إليه» ويقوم المستقبل 
بإعادة فلك و الزمنالة و مرها رفا 1 تنه يذه هذه رفور رق معان [الاطار 
الدلالي) . 

إن هذه العمليات الإدراكية» ومايؤثر فيها من عناصر الشخصية والدافعية والتعلم 
تحدد مايفهمه المستقبل ويقبله من أفكار أو معلومات عرسلة إليه» ويناء على هذه 
العمليات يقوم المستقبل بالتصرف والسلوك. 

لذلك يجب أن يضع المصدر (المرسل) في اعتباره طبيعة المستقبل ويكون على دراية 
بها حتى يضمن تحقيق الحهدف من الرسالة. 

الاستجابة (التغذية العكسية): هي رد فعل المستقبل نتيجة استقباله وفهمه الرسالة 
وتصدر عنه في صورة رد فعل لفظي أو حرى. وهنا ينقلب المستقبل إلى مسل 
للرسالة الجديدة. 
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وقد يكون رجع الصدى (الاستجابة) إيجابياً Positive‏ ليا «Negative‏ وقد 


يكون داخلياً (يشعر به فقط المستقبل)؛ أو خارجياً (يتلقاه المرسل)» وقد يكون 
زا Immediate‏ ۴ مجلا .Delayed‏ 
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الفصل الثالث: أنواع الاتصال 





EF‏ جر يت الس 


الشكل (13): أنواع الاتصال في العلاقات العامة 
من حيث اللغة المستخد م353 
كل فهم منظم ثابت يعبر به الإنسان عن فكرة تجول بخاطره أو إحساس يجيش 


بصدره» إنما هى لغة قائمة بذاتها» فالتعبير بالكلمات أو الصور أو الموسيقى أو الحركة 
أو الألوان هو لغة ينقل من خلاها الإنسان أحاسيسه وأفكاره إلى الغير. 


وبالتالي ينقسم الاتصال وفقاً للغة المستخدمة إلى : 
أ- اتصال لفظى: 
٠.‏ کاي ( صحف و جلات» کب رسائل). 


٠‏ شفهى: وجها لوجه أو عن طريق وسيلة اتصال أو عن طريق شخص 
كاله 


5 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» من ص 140 حتى 142. 
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ب - اتصال غير لفظى: (اللغة الصامتة) 


وقد بحصل بنظرات العيون» وتعبيرات الوجه» وحركة الجسم وطريقة 
ا لجلوس/الوقوف» والإيماءات» والملابس» والصوت ( هامس/ مرتفع)» والضحك 
أو الختيامة: وشكل اتخط» وأعللاميا مخ خلال الصور والموسيتقى والألوان» ورمور 


التماث والمكان. 
الاتصال اللفظي الاتصال غير اللفظي 
منطوق أو كابي إشارات الجسم E‏ 
تحكه قواعد اللغة تحکه ضروريات بيولوجية 
ثقافة شعب واحد لغة عالمية 
يؤثر في العواطف أسبيا يؤثر في العواطف بعمق 











إساعدنا الاتصال غير اللفظى 2 التعبير عن مشاعرنا واتجاهاتنا بدقة وصدق ووضوح» 
كا يفسر في نفس الوقت الاتصال اللفظى» مما جحل عملية الاتصال أكثر حيوية 
واقناع» ما ساعد على تكرار رسائلنا ويزيد من فنا اشا وجذب ٠‏ اخهور 
المستدف» 

رق يكل لاسا عر الال يسن اشر 4020057 
e mn i Al‏ أر مل عد أو COO‏ 


دل به (الصم والب 2 الشفرات) 4 وقد 


(يترافقان) . تلاج من تمیرات الجا 
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وبالاتصال اللفظي وغير اللفظي بمكن إعادة الرسالة الاتصالية وتأكيدها بالتكرار 
(المعلم)» ولكن يمكن في بعض الأحيان أن يتناقضان» كأن تدل حركة من الجسم 
على دلالة معينة (اللخوف مثلا)؛ ثم ينفيها الإنسان لفظياء فنحن نستخدم الاتصال 
غير اللفظى أحيانا دون وعي منا بأننا نستخدمه (يكاد المريب يقول خذوني). 

من حيث مستوى الاتصال 36 

:Intrapersonal Communication الاتصال الذالى‎ .1 


هو الاتصال الذي يم بين الشخص وذاته» فهو الاتصال الذي حدث داخل الفرد» 
ويتضصمن أفكاره وتجاربه ومد ركاته. أي اسا الفرد في إعطاء معى وتقييم للأفكار 
والأحداث والتجارب المحيطة. 


الأذن - الأنف 
العين - اللسان 
الجلد 





المعلومات - الاتجاهات - السلوك 


الشكل (14): الاتصال الذاتي في العلاقات العامة 


6 دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» من ص 143 حت 151 
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وفهم مضمون الاتصال الذاتي وكيفية حدوثه» إساعد على فهم عملية الاتصال 
إعلامياء فرد الفعل تجاه أي رسالة يستقبلها الفرد في أي شكل من أشكال الاتصال 
الأخرى يتوقف على ناتج هذه العملية التي تحدث ذاتياً في جميع المواقف» وثتأثر 
بانخزون الإدراكي لدى الفرد عن الأشخاص والرموز التي يتعرض لها في عملياته 
الأفعالية: 


Interpersonal Communication الاتصال الشخصى:‎ .2 


وهو الاتصال الذي يحدث بين شخص وآخرء أو شخص وعدد معدود من الأشخاص» 
ويقيز بالقدرة على التعرف على صدى الرسالة (الاستجابة) الفوري لدى المستقبل. 
ومن ثم تعديل الرسالة لتصبح أكثر فعالية. ويمكن خلاله استخدام حواسنا الجس» 
وبالتالي التفاعل بين شخصين أو أكثر في موضوع مشترك» ومن ثم نتكون الصداقات 
الجيمة. 


م 


0 / ۱ 2 
© © | / ْ ٍ 
- ) لك 


مجموعة اشخاص 









3 


o 2 تا‎ 


الشكل (15): الاتصال الشخصى في العلاقات العامة 
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ويعتبر الاتصال الشخصى من أقوى أنواع الاتصال تأثيراً واقناعا للأسباب التالية: 
٠‏ سير في اتجاهين. 
٠‏ تكون الاستجابة فورية مباشرة. 
٠‏ يحدث في جو اجتماعي تفاع عن طريق وجود المرسل والمستقبل في 
٠‏ بتيح لطرفي الاتصال تحديد أهدافهم المشتركة» وتطوير رسائلهم الاتصالية 
وتغية معلومات جديدة ذات قيمة بالنسبة هم . 
٠‏ مرن (الدقة » التطوير» أكثر من أسلوب). 
٠‏ إستخدم في عمليات الضغط الاجتماعي (التفاوض- التعذيب -التحقيق 
3 الاستجواب). 
٠‏ حضور الحواس الإنسانية كقنوات اتصال. 
3. الاتصال اجماعي: 0ه© Group‏ 
يحدث الاتصال الجماعي بين مموعة من الأفراد مثل: أفراد الأسرة زملاء العمل أو 
الدراسة» جماعات الأصدقاء لقضاء وقت الفراغ أو التسامى» أو اتخاذ قرار أو حل 
مشكلة. حيث ثتاح فرصة المشاركة للجميع في الاتصال. 


Public Com : الاتصال العام‎ .4 


کا هو الحال عند تواجد الفرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد في الحاضرات» الندوات» 
الأمسيات الثقافية وعروض المسرح. ويقيز التفاعل في هذا النوع من الاتصال بأنه 
مرتفع. كا يقيز بوحدة الاهتمام والمصلحة والالتقاء حول الأهداف العامة» ويضم 
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أعضاء الماعة تنظيم داخلٍ وان كان غير رمعي » وعادة مایم هذا النوع من الاتضال 
في أماكن التجمعات أو تلك التى تقام خصيصاً هذه الأغراض. 


5. الاتصال اججماهيري: 6050© ۸s‏ 


وهو اتصال منظم ومدروس يتم باستخدام وسائل الإعلام اجماهيرية إلى جمهور 
عريض من الناس بقصد التأثير على معلوماتهم أو اتجاهتبم أو سلوكهم. 


انس 






الشكل (16): الاتصال الماهيري في العلاقات العامة 
يعتمد الاتصال اجماهيري على وسائل الإعلام التي يستخدمها الماهير مثل الصحف 
والراديو والتليفزيون» ومن هنا يتطلب عدداً كبيراً من الأشخاص ذوي المهارات 
الختلفة (مسل) يعملون في فريق واحد ل تمام العمل» ويسير الاتصال اجماهيري في 
اتجاه واحد مرج وسبل» ولكه يفتقر إلى معرفة رجع الصدى الذي غالباً مايتم عن 
طريق الاستقصاءات والدراسات الميدانية؛ و أطراف الاتصال الماهيري لايعرفون 
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جمهور الاتصال الماهيري غير منجانس» فهو متنوع الفئات ومختلف الثقافات والميول 
والانثقاءات» وتستبلك الرسائل الاتصالية اجماهيرية بسرعة وتستبدل بأخرىء کا أن 
الرسالة الاتصالية اماهيرية مرتفعة التكلفة وهي عرضة للرقابة (أحياناً) » وقد ثتعرض 
إلى التشويش ما يؤدي إلى عدم فهمها من قبل اجمهور المستبدف. 

يعمل الاتصال الجاهيري في جو اجتماعي معقد» حيث يتأثر باتجاهات وميول 
ورغبات المرسل والرقيب واستجابات المستقبلين» وبالأوضاع السياسية والا جتماعية 
والاقتصادية السائدة في المجتمع. ويتأثر الاتصال ابجماهيري بالعنصر الاختياري» 
الذي ثل في وجود عدد كبير ومنوع من الرسائل والمواد الإعلامية المتاحة لجمهور. 


"وني هذا الإطار تجدر الإشارة إلى "نظرية انسياب الدعائية على خطوتين"؛ والتي 
تؤمن بأن الاتصال علية أفقية ورأسية في وقت واحد» مما يعني ضرورة اعتماد 
القيادات البشرية وقادة الرأي ودعاة التغيير إلى جانب وسائل الاتصال الجماهيري» 
فنظام الاتصال الفعال ينبني على تكريس المزيد من الاهتمام إلى ابلماعات المتباينة 
التي يتكون منها جمهور المستقبلين في النهاية» ولا كانت الدروس المستفادة من 
التجارب الإعلامية والدعائية قد أثبتت أن بعض اجماهير في كل فئة من فئات 
الجتمع تمارس دوراً أساسياً في الاتصال الجماهيري سواء بالتأثير أو الدعاية أو الإعلام» 
لقد أصبح من الضروري أن تستبدف عملية الاتصال التأثير في هؤلاء الأفراد من 
ناحية» واستخدامهم في عملية الاتصال الواسعة من ناحية أخرى» ويو الشكل 
التالي هذا الموذج..37 


7 مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶4۸2ء مذكة الدكتور ممد أحمد سعد. 
70 


الجمهور 
ر الرسالة أج- 


ڪور جب د 5 








الشكل (17): نموذج الاتصال على خطوتين في العلاقات العامة 
واللحلاصة: إن الاتصال اجماهيري يقيز بقدرته على توصيل الرسائل الإعلامية إلى 
جمهور عريض متباين الاتجاهات والمستويات» ولأفراد غير معروفين للقاكم 
بالاتصال» تصلهم الرسالة في نفس الحظة وبسرعة فائقة» مع مقدرة على خلق رأي 
عام» وعلى تغية اتجاهات وأنماط سلوك غير موجودة أصلاء والمقدرة على تقل الأفكار 
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6. الاتصال الوسيطى: 6010© Nedi‏ 


وهو نوع من الاتصال يحتل مكاناً وسطاً بين الاتصال الشخصى والاتصال ابجاهيري. 
ویم من خلال الاتصال السلى بين نقطنيت مثل: افاتف» والتلكس» وأجهزة 
الاتسال البدويةة وااو ر اف و المذلقة» والأدريت: 


الشكل (18): الاتصال الوسيطى في العلاقات العامة 
والاتصال الوسيطى يشبه الاتصال الشخصى من حيث قلة أعداد المشاركين في 
الاتصال (غالباً شخص واحد) وكذلك يكونون معروفون للقَاتم بالاتصال» وتكون 
الرسالة ذات طابع خاصء والمشاركون - غالباً - ذو ثقافة مشتركة : كا يشبه الاتصال 





اجاهيري» ف کون جمهوره غير متجانس» ومتباعدين عن بعضهم » والرسالة تقل 


إسرعة» إلى أفراد متعددين فى آن واحد. 
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7 الاتصال المؤسسبى: 0105© Organizational‏ 


هو الاتصال الإنساني المنطوق أو المكتوب الذي يتم داخل المؤسسة على المستوى 
الفردي وال ماعي» ويسم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية بين 
الموظفين» ويكون على عدة أشكال: 

ا الاتصال الرمى: ماه" ۴٥۲٣a‏ وهو أنواع: 


- الاتصال النازل :م.م 4:وسم»مه هو |أسياب المعلومات من الرؤساء إلى المرؤوسين 
في اليكل التنظيمي للمؤسسة؛ من خلال المذكرات الداخلية» اجتماعاء أحاديث» 
لوحة إعلانات» الملصقات المقابلات...إن. - فالاتصال المابط يكون على شكل 
أوامم أو توجيبات في اتجاه واحد من الرؤساء إلى المرؤوسين. 

والاتصال الصاعد «ممء 0:دسمن: هو الرسائل الاتصالية الصاعدة من المرؤوسين إلى 
رئيس المؤسسة» وتكون في شكل إطراء أو مد أو شكوى أو تقارير» أو طلبات 
أو القاسات. ويفيد الاتصال الصاعد الإدارة في تزويدها بالمعلومات» ويخلص 
المرؤوسين من ضغوط العمل واحباطاته» ويمكنهم المشاركة في عملية اتخاذ القرار» 
وهو مقياس لفعالية الاتضال اطابط: 

- الاتصال الأفتي : ٠ء‏ اد:ه:ها: هو تبادل المعلومات بين الأفراد الذين هم على 
نفس" المسترى. «الإذاري او الوحدات الإدارية في المؤسسة» ويتم من خلال 
الاجتماعات والمناقشات» والرسائل والاتصالات التليفونية والمذكرات. ويفيد 
الاتصال الأفقى في التنسيق بين الإدارات لتحقيق أهداف المؤسسة» وحل مشا كلهاء 
وتبادل المعلومات» وحل أوجه الصراع بين الدوائر الختلفة با بقلل الجهد والوقت. 


73 


ب. الاتصال غير الرسعی Informal Come‏ 
وهو الاتصال الذي يعم الاتصال الرعى كالمناقشات والزيارات الاجتماعية» ف 


المعلومات حول المنظمة» ولكن تكن خطورة هذه المعلومات بعدم دقتها أو آنا 
جرد شائعات. 






الاتصال إلى أعلى مع الإدارة /.. 






مع الأصدقاء - المجموعة 
الجمعيات - النوادي : 


“ #الاتصال إلى أسفل مع المرؤوسين/.* 


الشكل (19): الاتصال المؤسبى في العلاقات العامة 
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الفصل الرابع: قوانين التأثير في العلاقات العامة 

هناك جموعة من القوانين الطبيعية المرتبطة بفطرة الإنسان تجعله يتأثر بشكل كبير 
ويقول "نعم" لا يطلب منه» يتحدث عالم النفس الدكتور روبرت سيالديني عن هذه 
القوانين في كابه "التأثير" فيسميها مبادئ المطاوعة» لأن من يستخدما بحصل على 
مطاوعة من اجماهير. يمكننا شرح هذه القوانين بشكل مختصر لأن استثمارها من 
ضروريات عملية الاتصال: 


ددع ب قوافين التأئي: .سس 


الشكل (20): قوانين التأثير في الاتصال مع ابجماهير 
هناك مبدأ في الإحساس البشري إسمى: ميدأ التباين» يؤثر في الطريقة التى نرى با 
ارق يز شوقن كدان لكا وا ي ن الد اطا فل ااا كان 
الشىء الثاني مختلفاً إلى حد ما عن الأول» فإننا نميل إلى أن نراه أكثر اختلافاً عا 


هو عليه في الواقع. 
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وهكذا إذا رفعنا جسماً خفيفاً أولاء ثم جسماً ثقيلاء فإننا سنقدر وزن الجسم الثاني 
على أنه أثقل مما لورفعناه دون أن نجرب رفع الجسم الأخف ارلا يدا لبان هم 
المبادئ الثابعة في حقل الفيزياء النفسية» ويستخدم في أغماط كثيرة من الإحساسات 
غير الوزن. وإذا کا رأينا فتاة حسناء في مكان ماء ثم جاءت فتاة غير حسناء» فإن 
الفتاة الثانية سوف تبدو لنا أقبح مما هي عليه في الواقع.38 


يستخدم التجار هذا المبدأ في تصريف منتجاتهم من خلال وضع سعر باهظ جداً 
لإحدى السلع بين مجموعة من السلع أرخص منها بكثير» فيكون الهدف من رفع ثمن 
السلعة الأولى هو تسويق السلعة الثانية باستخدام مبدأ التباين في النفس البشرية 
بشكل تلقاني. 

قد يستخدّم مبدأ التباين في العلاقات العامة في الحركة الثورية من خلال وضع 
اجماهير بين خيارين: تأييد حكومة العدو التى يكثر فيا الفساد المالي والأخلاقي والظلم 
بالحكومة الفاسدة. وبالتالي سيعمل مبدأ التباين لصالح الحركة الثورية. 

ثانيا: قانون التبادل 


ينص قانون التبادل أنه يحب ان ندفع بلطف مقابل ما قدمه الشخص الآخر لناء 
إذا قدم لنا رجل ما معروفآء فإننا يجب أن نرد له المعروف» وإذا أرسل لنا هدية» 
فإننا يحب أن نتذكره بمدية مثلها؛ وإذا دعانا الأصدقاء إلى حفلة» فإننا يحب أن 
نتا كد من دعوتهم إلى حفلة من حفلاتنا. اذلك» وحسب قانون التبادل» فإننا 
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ملزمون بأن نقدم في المستقبل معروفاً أو هدايا أو دعوات أو ما شابه ذلك» حيث 
أصبح من التقليدي جداً أن ترافق المديونية استلام مثل هذه الأشياء. 39 

المظهر المثير للإمجاب في قانون التبادل والإحساس بالالتزام الذي يرافقها هو مدى 
تداخلها في الثقافة البشرية. هذا القانون منتشر بشكل واسعء حيث إن علماء 
الاجتماع مثل (ألفين غوادنر) أمكهم أن يقروا بعد دراسات مكثفة أنه لا يوجد 
مجتمع بشري لا يخضع لهذا القانون. وني كل مجتمع تبدو متغلغلة فيه» فإنها تتخلغل 
في كل المبادلات من جميع الأنواع. 

وقد تحدث علماء المسلدين سابقاً عن قاعدة مهمة: "الإنسان عبد الإحسان"» وهي 
تعزز هذا القانون» لأنعا كبشر نشعر ببساطة أننا مدينون لمن بحسن إلينا وملتزمون 
تجاهه برد المعروف الذي يكون في غالب الأحيان طاعته في ما يطلب. 

يمكن استخدام هذا المبدأ في العلاقات العامة من خلال الإحسان إلى الشخصيات 
المهمة في اجمهور الداخلي والحارجي للمنظمة عبر المدايا والتكريمات والمساعدات 
والمكافات المالية...إ؛ وهذا ما سيشعرهم بالإدانة تجاه المنظمة. وبالتالي عندما 
تطلب منهم المنظمة التأبيد أو الدعم أو الانخراط فإنبم سيجدون صعوبة كبيرة في 
رفض ذلك لأن إحسان المنظمة إلمم في السابق قد أصبح يشعرهم بالالتزام معها. 
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ثالثاً: قانون الالتزام والثبات 


فهم علماء النفس منذ زمن بعيد قوة مبدأ الثبات في توجيه الفعل البشري. اعتبر 
واضعو النظريات المرموقون أمثال (ليون فستينغر)» و(فريتز هايدر)» و(تيودور 
نيوكب) الرغبة بالثبات على أنها الحافز الأساسي في سلوكا. لكن هل هذا الميل إلى 
الثبات قوي حقاً بما يكفي لإرغامنا على القيام با لا تريد القيام به في ا حالة العادية؟ 
لاشك في هذا. 


يشكل دافع الثبات والظهور بمظهر الثابت سلاحاً قوياً جداً من أسلحة التأثير 
الاجتماعي» كثيراً ما يجعلنا تتصرف بطرق تناقض بوضوح مصالنا اللحاصة. وكي 
نفهم لماذا الثبات قوي جداً بوصفه حافزاًء من المهم أن ندرك أنه ينظر للثبات في 
معظم الأحوال أنه تأقلبي. ينظر إلى عدم الثبات عامة على أنه صفة شخصية غير 
مرغوبة. قد ينظر للشخص الذي لا نتطابق معتقداته وكلماته وأفعاله على أنه غير 
حازم أو مشوش أو ذو وجهين» أو حتى على أنه مختل عقلياء تترافق الدرجة العالية 
من الثبات مع قوة الشخصية وقوة في الذكاء. 

تقع هذه الصفة في قلب المنطق والعقلانية والرسوخ والصدق. “ 

الطرق لأخذ التزام خطي من أفراد اجمهور الخارجي أو الداخلي كاه اقيق و 
التزام فعلى وعلنى أمام العامة. قد يكون ذلك بإظهار أسماء بعض الشخصيات على 
يان رى رويد سياسة اة أو بالتقاط صور لقادة المنظمة مع هذه الشخصيات» 
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في هذا النشاط؛ كل هذا سيفعل قانون الثبات الذي سيجعلهم يدافعون عن المنظمة 
ويتبنونها أمام ا ماهير ويسوقون هما 


رابعاً: قانون البرهان الاجتماعي 


ينص مبدا البرهان الاجتماعي على أن إحدى الطرق التي ستعملها لتحديد ما هو 
صحيح» هي معرفة ما يعتقده الآخرون بأنه صحيح. ننظر إلى سلوك ما على أنه آعم 
في ظرف معين» مقدار ما نرى بقية الناس يسلكونه. ما يفعله الناس حولنا مهم جداً 
في إعطاء الجواب. 

يجح عادة الميل لرؤية فعل ما على أنه مناسبء عندما يقوم به الآخرون» وكقاعدة 
عامة نحن نعتقد أننا نرتكب عدداً أقل من الأخطاء عندما تعصرف حسب مبداً 
البرهان الاجتماعي مما نرتكبه عندما نخالف ذلك المبداً عادة عندما يقوم عدد كبير 
من الناس بشيء» فإنه الشيء الصحيح الذي يجب أن نقوم به.!4 

يمكن استخدام هذا القانون في العلاقات العامة من خلال إظهار أن جميع اناس أو 
أغلبهم يقومون بما نريده للفرد أن يقوم به تجاه المنظمة» فإن أردنا للفرد مثلا التبرع 
لمنظمة فيجب أن نصور طوابير المتبرعين وأن تنشر أعداداً وذسباً ضضمة عنهم» وعل 
هذا المنوال كلما أظهرنا أن سياسات المنظمة يتبعها الكثير من الناس كلها كان 
ذلك أدعى لقبول هذه السياسة من ا ماهير 
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خافسا: قانون الحبة 


من طبيعتنا كبشر أننا نقق فيمن نحيهم ونحترممم» إذلك فإنه عادة إذا جاءنا الطلب 
من خلال من نحبه فستكون نسبة قبوله أكبر بكثير من إذا جاءنا عن طريق من لا 
نعرفه او لا ره 

لذلك من المهم جداً تسويق نشاطات العلاقات العامة من خلال الشخصيات الحبوبة 
من قبل الماهير» ولا بد أيضا من استثمار دور الأقارب» واستثمار تأثير العلاقات 
الزوجية. إضافة إلى هذاء قد يكون السبيل لإقناع الماهير باتباع سياسة المنظمة من 
خلال جعل هذه الماهير تحب قادة المنظمة» وقد يحصل هذا الحب بالتأثير الدرامي 
للإعلام حول هذه القيادات» أو من خلال المظهر الأنيق لهاء أو من خلال مدحها 
اسا قانون السلطة 


في حالة طاعة السلطات» تكفي نظرة سريعة للتنظيم الاجتماعي البشري لتبرير تلك 
الطاعة. يقدم نظام السلطات متعدد الطبقات المقبول بشكل واسع بين الناس» 
ميزات كبيرة للمجتمع. سمح النظام بتطوير بنيات معقّدة لتنظيم إنتاج الموارد» 
والتجارة» والدفاع» والتوسع» وضبط المجتمع» وذلك يستحيل وجوده دون طاعة 
السلطات. الحيار المقابل» مجتمع بلا حكومة» حالة ليس هما فوائد للمجتمعات 
الثقافية» وهي حالة يوكد الفيلسوف توماس هوبز أنها تجعل الحياة «انعزالية» وفقيرة» 


وبغيضة» ووحشية وقصيرة». 17 


2 


* روبرت سيالديي» التأثير عار نفس الإقناع» ص 246 
80 


لذلك نتعلم منذ طفولتنا أن طاعة السلطات المناسبة أمى ححيح وأن العصيان أمى 
خاطئ. هذه الرسالة الجوهرية تملا الدروس التي نتلقاها من آبائناء والأناشيد 
المدرسية» وأغاني الطفولة وتستمر في الأنظمة القانونية» والعسكرية» والسياسية التي 
نواجهها عندما نصبح راشدين. تعطي فكرة االحضوع والولاء للقانون الشرعي قيمة 
كبيرة في كل من هذه الإرشادات. 

في بداية حياتناء كان هؤلاء الأشخاص (مثلا آباؤنا وأساتذتنا) يعرفون أكثر مما 
نعرف» ووجدنا أن اتباع نصاتحهم كان مفيداً لنا -جزئياً- بسبب حكتهم الواسعة» 
وجرئياً لأنهم كارا يشكترن بالمكارا نت وا ات عدا اا را دن فت 
الفوائد نفسها للأسباب نفسهاء لكن ذوي السلطة يظهرون الآن بصورة موظفين» 
وقضاة» وقادة الحكومة. حيث إن مناصبهم تسمح لمم بالوصول الأوسع للمعلومات 
ومصادر القوة» فن المنطقى جداً أن نطاوع رغبات السلطات المكونة تكويناً صحيحا. 
الأمى منطقي جداً في الواقع إلى درجة أننا نفعل ذلك حتى لو لم يكن هناك منطق 
ذلك على الإطلاق. 43 

من هذا المنطلق يمكن للعلاقات العامة في المنظمة أن تقرن نشاطاتنا بتوجيبات 
أححاب السلطة في الجتمع» سواء أصعاب السلطة المعنوية مثل العلماء أو أعحاب 
السلطة المادية مثل الأمن» ومن خلال استثمار الألقاب التي ترمن للسلطات في 
أساليت الاتصال ابجماهيري» والثياب الرسمية والزخارف التي تدل على النفوذ» يمكن 
أن عقى ذلك قرلا أكثر بيع الجاهير لساستا. 
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ا کا 


إن الفرص تصبح أكثر قيمة لدينا عندما يقل توافرها وعندما تزيد احتمالية خسارتها 
إن سرع إلماء هكذا يعمل مبدأ الندرة. تؤدي فكرة الحسارة الممكنة دوراً كبيراً في 
اتخاذ الناس لقراراتهم. في الواقع» بيدو أن الناس يتحرضون بفكرة فقدان شيء أكثر 
من فكرة كسب شيء له القيمة نفسها. “ 


من هذا المنطلق يمكن أن تصل العلاقات العامة إلى تعاطف أوسع من قبل ال ماهير 
عندما تستطيع أن تقنعهم أن ما توفره لهم من أنشطة وخدمات هو اسر ادر وغير 
سكير وا كمي أن إسارعوا ويحصلوا عليه لأنه مبدد بالانقطاع. مثلا عندما تحث 
الحركة الثورية عن أعضاء جددء فإنها عندما تعلن طلب الانتساب يجب أن تقول 
أن الطلب أعداده محدودة وهو مؤقت بزمن معين قصير» سيكون هذا سبباً في 
مسارعة الأفراد بالالتحاق أكثر من الحالة الطبيعية. 


4 


4 روبرت سيالديي» التأثير علم نفس الإقناع» ص 268 
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الفصل اللحامس: وسائل وأنشطة الاتصال 


بمكننا تقسيم وسائل الاتصال إلى نوعين انطلاقاً من طبيعة اجماهير المستهدف بأنشطة 
العلاقات العامة: 


1. وسائل اتصال مع المهور الداخلي:45 


يتم اتصال القيادة بأعضاء المنظمة من خلال طرق ووسائل عديدة» منها النشرات 
الداخلية ١١‏ اا8 والصحف والجلات الحاصة الي تصدرها المنظمة عورنام[ا 
315 6ناول؛ وکذلك الكتيبات Booklets‏ ,glحã‏ الإعلانات Notice Board‏ 
والملصقات المطبوعة E, «Printed Posters‏ الفيديو 10601306©5/ والدوائر 
التلفازية «Circuit 1V -Closed‏ والرسائل الشخصية Personal Messages‏ 
وغيرها عن وسائل الاتضال؟ أو الوسائل الإعلامية التي تتفل إلى الأعضاء معلومات 
عن سياسات المنظمة وانجازاتهاء وما تقدمه لهم من خدمات» وما همهم معرفته 
من أخبار عن المنظمة وعن زملائهم من العاملين وعن المجتمع الحي. 

ومن وسائل الاتصال بالعاملين أيضاً الأفلام الوثائقية 5مطاأع Documentary‏ 
والشرانم المصورة 5|1065» وغيرها من الوسائل السمعية والبصرية التي يمكن 
استخداما أيضاً لأغراض معينة؛ مثل توجيه وتدريب المنتسبين الجدد» وشرح معابير 
وقواعد المنظمة» وتعريف العاملين باميئة الإدارية وبالميكل التنظيمي...إعم. 


5 د. عبد الناصر أحمد جرادات» د. لبنان هاتف» أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق» من ص 159 
حتى ص 163. 
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كذلك 0 استخدام النشرات التعليمية 1 التوجيبية Induction Literature‏ 
للمنتسبين الجدد لتعريفهم بأهداف وأنشطة المنظمة وسياساتها وبواجباتيم وحقوقهم 
وبسياسات الأجور والميزات الإضافية والإجازات وغير ذلك. 


وتفيد الزيارات التي يقوم بها كار المدراء لمواقع العمل في خلق علاقات طيبة مع 
العاملين» كذلك تسهم الاحتفالات التي تقام لمناسبات اجتماعية خاصة - كترقيات 
بعض الأعضاء أو تكريم الأكفاء والمتميزين منهم- في دعم الصلات والعلاقات بين 
القيادة والأتباع. 

ومن الأساليب التي تىم في خلق روح الفريق: إقامة وتنظيم يوم مفتوح يجتمع فيه 
القادة بالأعضاء وأسرهم» حيث يزاول الميع أنشطة اجتماعية وترفيبية» وتقدم 
للأعضاء هدايا رمزية. ويساعد مثل هذا الأسلوب على أن يسود التفاهم والثقة 
المتبادلة جو العمل» ويسم في خلق علاقات طيبة بين الأعضاء. 

وقد يتم اتصال القيادة بالأتباع بصفة شخصية عن طريق الحادثات المباشرة وجهاً 
لوجه Face to Face Communication‏ لشرح خطط المنظمة وسياساتماء 
يفسرون هم قرارات وتصرفات إدارية معينة» ويوضحون هم أسباب صدورهاء 
وتكون هناك فرصة أمام العاملين لطرح الأسئلة والاستفسارات والتعبير عن وجهات 
نظرهم وآرائهم. وتسهم مثل هذه الحادثات المباشرة في تحقيق الفهم المتبادل 
Understanding‏ اMutua‏ بين الطرفين. 


© 


وتعتار الاجتماعات الدورية Meetings‏ بين رجال القيادة والأتباع أو مثلم صور 

هامة من صور الاتصال الشخصي والمباشر لشرح أهداف الإدارة وسياساتها 

وخططها المستقبلية» وحل ما قد يكون هناك من مشا كل أو التعرف على المشا كل 

وهي في مبدها قبل أن يستفحل أمرهاء وإزالة ما قد يكون هناك من لبس في فهم 
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أسباب تصرفات إدارية معينة» والوقوف على اتجاهات وآراء الأعضاء واهتماماتهم» 
وهي كلها أمور ترفع من معنويات الأعضاء باعتبار أن ذلك هو جوهر الرضى عن 
العمل 0100©::دد اهر والثقة القائمة على المعرفة والفهم. 

كذلك فإن تكوين مجالس أو لجان يشترك فيا الأعضاء تيح الفرصة لمم للوقوف 
على ما يحدث في المنظمة ويكون هم صوت ورأي لدى الإدارة. أيضاً يمكن التعرف 
على رغبات الأعضاء من خلال وسائل أخرى عديدة مثل وضع صناديق خاصة في 
أماكن معينة ويدعي العاملون لوضع مقترحاتهم وآرائهم وتعليق اهم وأفكارهم» 
وكذلك شكواهم و تظلماتهم في هذه الصناديق . 

كا يمكن استقصاء رغبات ومقترحات العاملين بموجب ثماذج خاصة للاستقصاء أو 
الاستبياك Questionnaires‏ 0 بتطبيق سياسة الباب المفتوح Open Door Policy‏ و الي هي 
شكل من أشكال انفتاح القيادة على الأتباع» حيث تساعد هذه السياسة في كسر 
الحاجز الاصطناعي بين الإدارة والعاملين» ذلك الحاجز الذي تكونه الممارسات 
السرية والتكتم والانعزالية. 






الزيارات 


([2)الاستبيانات 


ية سم 9 
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2 وسائل اتصال ف ااجهور الحارجي:“ 


قد يتم الاتصال باجمهور الحارجي من خلال وسائل عديدة منها: الاتصال الشخصى 
عن طريق الاجتماعات الق يعقّدها المسؤولون ي المنظمة ات قادة اجتمع ) للتعرف 
على مايشغل أذهان أفراد امجتمع ومطالبهم واتجاهاتهم وميولهم» وفي ذات الوقت 
وقد يكون الاتصال بطريق غير مباشر من خلال وسائل الإعلام الختلفة» كالصحف 


والمجلات والإذاعة والتلفزيون والمعارض وغيرها. 


كذلك يمكن تنظيم زيارات خاصة لأفراد الجتمع وبصفة خاصة القادة منهمء لمقر 
المنظمة» ليقفوا عن قرب على منجزات المنظمة ويلمسوا مدى تقدماء ومدى إساما 
في خدمة الجتمع الحلي وتطويره» ويطلق على قادة امجتمع قادة الرأي :عدهما opinion‏ 
من لهم نفوذ و تأثير على الرأي العام في الجتمع» مثل رؤساء النقابات والميئات 
الاجتماعية ورجال الدين وشيوخ العشائر والصحفيين والكّاب ورجال السياسة 
والاقتصاد والأعمال وغيرهم. 


كذلك من المفيد في هذا الجال تشجيع مساهمة العاملين في شؤون الجتمع كالنواحي 
الرياضية والاجتماعية» فهي وسائل مباشرة لجعل أفراد المجتمع على دراية وعلم 
با منظمة ومكانها في امجتمع. كذلك يمكن إعداد شريط فيديو ۷4٠٥٥٠‏ عن إنجازات 
لمنظمة وسياساتها وإعارته للمنظمات الختلفة في امجتمع. 

ومن صور دعم علاقة المنظمة بالجتمع وضع سياسة تتبع في حالة الأزمات 
والخوادث والظوارئ» مل .حدوث ريق أو انفجان أو سرقة أو إضابة خطيرة أو 


6 د. عبد الناصر أحمد جرادات» د. لبنان هاتف» أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق» من ص 193 
حت ص 196 
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غيرهاء وتحدد هذه السياسة الإجراءات التي لتبع في مثل هذه المواقف» ونتضمن 
هذه السياسات أعمالاً خاصة بالعلاقات العامة فى الجالات الآنية: 
1. تنسيق كافة الاتصالات مع الميعات اتخارجية مقدماً. 
2. ممارسة الاتصال المباشر مع وسائل الإعلام أثناء وبعد فترة الأزمة. 
3. إجراء متابعة دقيقة للتحقق من أن تصرفات المنظمة وسياساتها والتزاماتها قد 
4. وجود رجال العلاقات العامة بصفة دائمة في مسرح الأحداث ووسرعة. 
5. العمل على إحاطة أفراد الجتمع علاً بأن المنظمة تتم اهتماماً كبيراً بالمصابين 
وبأسرهم في حالة وقوع حوادث أو إصابات 
6. إعطاء كافة التسبيلات لرجال الإعلام لتغطية أخبار الحادثة أو الإصابة. 
7 دراسة تار كل أزمة أوإصابة أو حادث لإعداد خطط للطوارئ المستقبلية. 


كذلك يعتبر مدخل الرعاية ٠0۲ص٠‏ من صور دعم علاقة المنظمة بالمجتمع» 
حيث تقوم المنظمة برعاية براح إذاعية أو تلفازية معينة أو رعاية أحداث رياضية 
أو اعمتماعية و ثقافية» وذلك ببدف تقديم المنظمة إلى الجتمع وتغية علاقاتها 
بأفراده» والسعي لحصول على قبول المجتمع اد.هممم ومساندته للمنظمة؛ فضلاً 
عن تا کید نبوض المنظمة مسؤولياتها الأ جتماعية /ذانطزددهم:ع8 اداءه5 وهذه كلها 
مداخل ا للعلاقات العامة ال جيدة بالجتمع. 
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.1 


حل سا حل 


.10 


رعاية مسابقات رياضية» أمثلة عن ذلك؛ سباق السيارات؛ أو سباق 
ألوان الرياضة» لعكس اهتمام المنظمة بالشباب من ناحية صحته البدنية 


ما تحتاجه من اجهزة ومعدات فنية. 


. تقديم دعم مالي لمنظمات ثقافية كالمكتبات العامة والمتاحف والهيئات التي 


تعمل بالتثقيف والتوعية الد بنية للمواطنين والمؤسسات التي تقوم بتقديم مختلف 
الفنون الحادفة والاداب الحلية والعالمية وغيرها. 


. رعاية بحوث طبية أو اجتماعية. 

. تخصيص منح مالية للطلبة غير القادرين ماديا 

. تخصيص جوائز ومكافات للطلبة المتفوقين. 

و ا الاکن كنوع سوا معارضن :فة او غار 

. رعاية إصدار مطبوعات إرشادية» مثال ذلك؛ خرائط الطرق ١مهالا‏ 8009 


. رعاية أحداث محلية مثل؛ المهرجانات والبرامج التلفازية والأعياد ومعارض 


الزهور وغيرها. 
رغابة مسابقات ية اللشتدلن شات عة #الأطباء وا لهند سين 
وغيرهم» وتخصيص منح ومكافات مالية هذا الغرض. 
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11. رعاية دراسة وبحث قضايا + تهم الرأي العام سواء كانت قضايا 
اجتماعية أو اقتصادية أو غيرها. 

20.2 ,رعاية مسابقات لتطوير الذوق والحس الفني واجمالي مثال ذلك» 
تنسيق الحدائق الخاصة وتصمي المباني وغيرها. 

2.3 رعاية برناعح لتشجير وتخضير الأراضي في وسط وحول المدن. 

4. تتقديم جوائز في برام ثقافية أو اجتماعية أو رياضية. 





المعارض 


وسائل الاتصال 


؟ 
ركوب الخيل السباحة كرة القدم رماية 


الشكل (22): وسائل الاتصال في العلاقات العامة مع ابجمهور اللخارجي 
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الفصل السادس: بروتوكولات الاتصال”4 


يعني البروتوكول في المصطلح الدارج» التقليد أو القاعدة» كا تعني كامة "اتيكيت" 
الذوق .ودراعاة شعوو الاح وقد لها المصطلح بشكل عام» في إطارعملية وضع 
قواعد السلوك الضرورية عند المجتمعات المتحضرة» أو عند الطبقة الراقية في هذه 
امجتمعات. ثم تطور استخدام المصطلح ليشير إلى مجموعة القواعد التي تضبط ساوك 
جموعات من العاملين الذين يكون للمجاملة والذوق المتبادل دور مهم في عملهم. 
وهكذا ووفق هذا المعنى أصبحت قواعد البروتوكول مألوفة ومتطورة في العلاقات 
بين الملوك والرؤساء» وبين مبعوثيهم الدبلوماسيين واللخاصين وني المنظمات والمؤتمرات 
الدولية. 

وكلها اسع نطاق المعاملات الدولية» أصبحت قواعد السلوك القائمة على المجاملة 
والذوق أكثر اتساعاً واستخداماء مثل التحية البحرية» والتحية العسكرية للقوات 
المسلحة للدول المختلفة» ورموز تحية الموتى والقتلى» ثم الأعراف والمراسم والاتيكيت 
في مجال الزيارات» والممارسات الدبلوماسية الختلفة. 


وخلال الرحلة الطويلة التي استخدم فيا مصطلح البروتوكول والاتيكيت عبر القرون» 
ومن خلال ممارسات ابماعات البشرية الختلفة» استقرت جموعة من هذه القواعد 
التي تناقلها وثتدارسها الأجيال بوصفها مبادرات لمراعاة الآخر وإنكار الذات. وقد 
انتقلت مراعاة هذه القواعد إلى مرتبة الإلزام» بحيث يترتب على إغفاها أو تبميشها 
وقوع بعض الأزمات الحادة في العلاقات» وكثيراً ما أدى إغفالها إلى حروب 


” عرز التدريب: غرفة الشرقية» مادة التكامل في العلاقات العامة والبروتوكول» من ص 24 حت 28. 
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ختينية يق الووله ا وو خلال القرن التاسع عقر واا يداك ااا 
المكثنية بء 


وإذا كانت قواعد البروتوكول قد أصبحت في معظمها قواعد عالمية» فإن جزءاً مهما 
منها لايزال مل الطابع الحلي اللخاص بكل دولة» ما يعني أن قواعد البروتوكول 
العامة تسمح بيعض اللخصوصيات» وفق تقاليد الجتمعات وتطورهاء با لا ل بهذه 
القواعد العامة. 


1 اثبالى: 


جرت العادة أن تبادل رؤساء الدول والشخصيات المهمة التهاني» بالأعياد القومية 
والدينية» وكذلك في المناسبات المهمة كالزواج» أو تأييد قرار سياسي له دلالته 
وتأثيره» أو بعد النجاة من حاولة اغتيال» أو من كارثة قومية» أو النجاح في 
الانتخابات. 


ويعرف العمل الدولي عدداً لا حصر له» من صور تكريم رؤساء الدول» إلى جانب 
صور التكريم الرسمي عند الزيارات والمغادرة» مثل منح الضيف مفتاح العاصمة» أو 
الدكتوراه الفخرية» أو تسمية أحد الشوارع باسمه» أو منحه أرفع وسام في الدولة. 


1:2 التعازي: 


يتبادل الرؤساء برقيات التعازي في وفاة الشخصيات العامة» أو أفراد الأسرة» أو 
وقوع الكوارث الطبيعية كالزلازل والأمراض. وفي مثل هذه المناسبات» تعلن 
الدول الحداد لمدة تحددها كل دولةء فيما لا يقل عن ثلاثة أيام ولا تتجاوز سبعة 
أيام» لوفاة رئيس دولة أخرى. ويمكن أن تتكس الأعلام مجاملة للدولة الأخرى 
خلال مدة الحداد. 
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وقد تبلغ المجاملة حداً أبعد من إرسال البرقيات للتعزية» بإرسال بعثات الشرف» أو 
المشاركة الشخصية لرئيس الدولة» في أشييع جار الرس الا 


3. تبادل المدايا: 


الأوسمة. 
4. زيارة الأماكن الحساسة: 


ومن صور الجاملات كذلك» أن يطلب رئيس الدولة الضيف زيارة بعض الأماكن 
ذات الأهمية المعنوية لدى الدولة المضيفة» مثل طلب الرئيس كلينتون عام 1995 
خلال زيارته لمصرء زيارة قبر الرئيس السادات» ولم يكن ذلك مدرجاً في برنائح 
الزيارة؛ ومثال كذلك توقف الرئيس كلينتون خلال زيارته التاريخية لأفريقياء في 
مایو 1998 » في مطار كيجإلى في روانداء لتکرے ايا المذابح العرقية عام 21994 
وتوقف أمين عام الأمم المتحدة عام 1999 بالمطار نفسه» للغرض ذاته» والاعتذار 
عن تقاعس الأمم المتحدة» في هذه المذابح. 
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5 الاعتذار: 


ومن صور الجاملات الحديقة» اعتذار رؤساء الدول والشخصيات المهمة لبعضهم 
البعض عا ألحقته دوهم ن رر وی أو اه درل ھی ی الاق 
على هذا الا تجاه دبلوماسية الاعتذار عام مه ۴ه بء ٠امنك‏ . ومثال ذلك اعتذار اليابان 
لول جنرب شرق آسياء عا التقعه البابان .با خلال انرب العالمية الثانية» واعتذار 
الولايات المتحدة والأمم المتحدة لتوتبي رواندا عام 1999 بسبب المذابح التي تعرضوا 
لها عام 1994 » واعتذار الأمريكيين لأصحاب البلاد الأصليين من امنود الجر 


6 التعاون وتقدي.م المساعدات: 


ومن صور المجاملات خلال الأسبوع الثاني من أغسطس 2000 » كان التسابق بين 
الدول الأوروبية على إنقاذ بحارة الغواصة الروسية "كورسك" في إشارة لا تخفى 
لإظهار جز موسكو عن إنقاذ بحارتها. ومن صور المجاملات ذات الدلالة اللحاصة 
تعاون دولي تحت ستار مكافة الإرهاب الدولي وتبادل المعلومات بينهما في هذا 
الشأن. 

وأخيراً تقديم الولايات المتحدة وكوريا الجنوبية مساعدات غذائية عاجلة لكوريا 
الشماية خلال الأزمة الغذائية الحادة التي واجهتباء لإظهار جز النظام الشيوعي» 
واشعار كوريا الشمالية بأهمية التقارب مع كوريا الجنوبية. وربما اسم ذلك التعاون 


في عملية التقارب» التي تمت في مايو 2000 » بين شطري شبه الجزيرة الكورية. 
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من الأمور التي جرى اعتمداها لتحسين العلاقات العامة بين الشخصيات المهمة هو 





يروتكولات الاتصال: 





الشكل (23): أهم البروتوكولات في عملية الاتصال 
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الفصل السابع: الصعوبات والعوائق التى تواجه الاتصال 

لتكون عملية الاتصال في العلاقات العامة فعالة وناجحة» ينبغى أن يكون المتلقى واثقا 
بالجهة التى تجري معه هذا الاتصال» ولا يتحقق ذلك إلا بالمصداقية. ولا يكفى هذا 
بل ينبغي أن يكون المحتوى کا سبق وتحدثنا مهما بالنسبة لمجمهور وقريبا من حاجاته 
وواقع حياته. 

إضافة إلى :هذا کا كانك الرساله راك وسييظة وغير عقوشة کا انك اكز 
تأثيراً. ويلعب التخطيط والتكرار دوراً أساسياً في تحقيق الكفاءة لعملية الاتصال. 





الشكل (24): مقومات نجاح الاتصال في العلاقات العامة 
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عوائق عملية الاتصال: 


تواجه عملية الاتصال باججماهير مموعة من العوائق تحد من إمكانية تحقيق أهداف 
العلاقات العامة» وقد تكون هذه العوائق متعلقة بالمرسل أو البيئة أو وسيلة الاتصال 
أو الماهيرء لعل أهها:48 

أولا: عدم وجود مجال ثقافي مشترك بين المرسل واجمهور يؤدي إلى فهم الرسالة 
الإعلامية أو الاتصالية. يحتم هذا على عنصر العلاقات العامة الذي سيقوم بعملية 
الاتصال أن يكون مطلعا بشكل مسبق على الخلفية الثقافية لدى المتلقى ولغته والبيئة 
المحيطة به بشكل خاص. 

ثانياً: غياب "التغذية العكسية"» بمعنى عدم القدرة على معرفة واقع الكلمات أو 
الرسائل الإعلامية على الجهور المستبدف» وهي أهم الصعوبات التي قد تواجه 
الاتصال الماهيري. وهنا تكن ضرورة الأبحاث في العلاقات العامة؛ الأبحاث التى 
تقيم أثر سياسات الاتصال على الماهير سواء السلى أو الإيجابي. 

ثالثاً: الصعوبات الت نتعاق بالترميز» فالترميز الحاطع لن يؤدي إلى تبادل المعاني» بل 
تك کن نيا ی تاذل مان اة عل ااا :رک بعود ال ماس إلى كدان 
التقييم المسبق عن المتلقي» وعدم دراسة الرموز المألوفة لدى المتلقي بشكل مسبق. 
رابعاً: ميل الفرد إلى قراءة أو مشاهدة أو سماع وسائل معينة والانتباه إلى بعض 
أهمية الأبحاث المسبقة عن ميولات الماهير. لأنه في بعض الحالات اللحاصة وتحت 


8 مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶420ء مذكة الدكتور همد أحمد سعد. 
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ظروف معينة يعمد أفراد اججمهور إلى تفسير الرسائل الإعلامية أو الدعائية؛ أو 
الإعلانية تفسيراً خاطتاء وتحريف معناها بما يجعلها متماشية ومتطابقة مع آرائهم 


خامساً من العوامل المؤثرة أيضاً على عملية الاتصال؛ قدرة المتلقي على أسيان أو 
تذكر موضوعات معينة أو أجزاء معينة من بعض الموضوعات أكثر من غيرها 
اعون ا ان عضن المفاهيم والحاجات والقي الإنسانية لديه. 

سادساً: الفرد عضو في جماعات وتعظيمات غير رسمية تؤثر فيه ويتفاعل معهاء فلابد 
من مراعاة تأثير ابجماعات الختلفة على سلوك الفرد وميولاته. وقد تقوم العلاقات 
العامة باستثمار هذه التنظيمات غير الرسمية لتنقل رسائل إيجابية عن المنظمة. 


سابعاً: تنوع وسائل الاتصال الموصلة لشراحٌ ماهير الختلفة» وهذا يشل تحدياً بحد 
ذاته لمسؤول العلاقات العامة» فشرانم اجماهير مختلفة الاتجاهات من حيث التعاطي 
مع وسائل الاتصال» في بعض المجتمعات يعتمد السكان مثلاً بشكل أساسي على 
الاتصال المباشر (اللحطبء والمؤتمرات» الاجتماعات...)» بينما يعتمد بعضهم الآخر 
على الاتصال غير المباشر (تلفزيون» إذاعة» ححنف...). بل حت وسائل الاتصال 
المباشر وغير المباشر؛ الشعوب تختلف في التعاطي معهاء قد يكون المذياع مؤثراً في 
بعضبا أكثر من وسائل التواصل الاجتماعي» بينما قد يكون العكس بالنسبة 
للأخرى. 

ثامنا: تمثل التراتبية الإدارية والمركدية المفرطة عائقاً كبيراً في عملية الاتصال بل في 
كل عمليات العلاقات العامة داخل المنظمة» لأنبا بشكل جزئي تجعل الإدارات 
العليا محتكرة لوسائل التأثير في اجماهير رغم أن احتكاكها بالماهير نادر» بينما تفقد 
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الإدارات الدنيا لعوامل التأثير وصلاحيات الاتصال رغم احتكاكها المباشر والمستمر 
باماهير. 


تاسعاً: يعتبر التشويش من العوائق الرئيسية الذي قد يرافق أحد عناصر عملية الاتصال 
أو جميعها. فنه التشويش الحاجي الذي يكون إسبب خلال فني كالتشوش على البث 
الإذاعي أو التلفزيوني...إل؛ أو قد يكون السبب أن المرسل كثير التأتأة مثلاً 
والانقطاع» أو قد يكون بسبب إشاعات المنافسين...إ. 

ومنه التشويش الداخلي الذي بسبب الكلمة أو العبارة أو الإشارة التي دمل کر 
من معنى مما يؤدي إلى إرباك المستقبل أو تأثره بمعنى لايريده المرسل» ومن ثم إسلك 
سلوكاً مغايراً للهدف من الرسالة أو الاتصال. 
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أخطاء شائعة في عملية الاتصال 


€ 


الوسيلة 








أخطاء متعلقة بالرسالة: 
7. انشغال العلاقات العامة بمواضيع بعيدة عن أهداف المنظمة. 
8. الاهتمام بمواضيع ليست من الأولويات. 
9 الرسالة بعيدة عن اهتمامات اججماهير وحاجياتهم وعواطفهم. 
0. الرسالة بعيدة عن واقع ال ماهير والأحداث الدائرة فيه. 
1. الرسالة بعيدة عن المستوى الثقّافي والعلبي لدى ابجماهير. 
12. هيئة الرسالة (مكتوبة» مسموعة» مرثئية) لا تناسب اجمهور. 


1. تلبیس الحقائق وتدليسها وتضليل اجماهير. 
2. أخلاق سيئة مثل الكبر والفحش. 
3. ضعف في الكفاءة على مستوى الإلقاء أو الكابة أو التخطيط... 
4. عدم القدر على الإفصاح والإيضاح. 
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6. استخدام كلمات ملغمة أو مباجمة الكلمات المغلفة. 
أخطاء في وسيلة الاتصال: 

1. الوسيلة لا تصل إلى شريحة واسعة من اججمهور. 

2. الوسيلة يتخللها الكثير من التشويش. 
أخطاء متعلقة بالتغذية العكسية: 

1. اهمال المنظمة لأنحاث العلاقات العامة. 

2 عدم تقويم النشاط على ضوء التغذية العكسية. 
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الباب اللحامس: التقويم في العلاقات العامة 


"ينبغي أن يتصفح الإنسان في ليله ما صدر من أفعال نهاره» فإن كان 
ودا أمضاه وأتبعه بما شا کله وضاهاه» وان کان مذموما استدركه إن 
أمكن» وانتتى عن مثله ف المستقبل" الماوردي 


بداية نود التفرقة بين كلمتي التقويم والتقييم اللتان كثيراً ما يختلط المعنى بينبماء 
فالتقويم من قوم» اي عدل الشيء المعوج» اما كمة تقم فهي من قم ا كو 
قدر الشىء. 
وفي هذا الباب نعني بعملية التقييم: التأكد من سلامة أنشطة العلاقات العامة 
وتتفيذها وفق اللحطة» وتحديد مدى قدرتها على تحقيق الأهداف المطلوبة خلال 
المدة الزمنية التى تم تحديدها. بينما عملية التقويم هي إدخال التعديلات اللازمة على 
مسار الط اعت السليات الى أظيرت أناء التطيق .وفنالة الأ غطاء وذلك 
انطلاقاً من النتانح التي وصلت إليها عملية التقييم. وكلتا العمليتين مستمرة بشكل 
دوري دون انقطاع في كل مراحل عمل العلاقات العامة.“ 
تبدف عملية التقويم بصفة عامة إلى الإجابة عن التساؤلات التالية: 

1. هل تم تطبيق النشطات وفق ما تم التخطيط له سابقاً؟ 

2. ما مدى تحقيقنا للنتانم التى خططنا لما وحددنا الأهداف من أجلها؟ 


49 دكتور حهمدى شعبان» خاب وظيفة العللاقات العامة |الأسسن والمهارات)» ص 77 
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4. ما هي الأسباب الداخلية واللخارجية التي ساهمت في تعطيل الخطة أو 
إفشالها؟ 


تعتبر هذه التساؤلات هي الأساس في عملية التقييم ضمن العلاقات العامة» فمن خلالها 
نع کد من سلامة اللحطة وفاعليتها ومدى استيعابها لجماهير امختلفة» ونعرف هل فهم 
الأعضاء الأعمال والمهام المنوطة بهم؟ وتمكننا هذه العملية من تقيم أداء قاو 
الإدارات والمديرين الذين يتأثرون بالبرنا» وتقيم العملية الدعائية التي ترافقت مع 
تنفيذ اتخطة...إعم . 

لكن من المهم أن نذكر حقيقة غاية في الأهمية؛ وهي صعوبة الوصول إلى مقاييس 
دقيقة تصلح للاستخدام لتقييم نشاط العلاقات العامة» لعل ذلك يعود بالأساس إلى 
بطء ظهور تانح العلاقات العامة نظراً لأنها تعمل أساساً في مجال التغيير ا معنوي 
رامدو هاه و نكا ربو داضة ا لناسن وا کا ف طم 
التكرار والمثابرة حتى تظهر أثار هذا التكوين المترا 8. 
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الفصل الأول: مراحل تقويم العلاقات العامة 

يمكن تقسي عملية التقوبم في العلاقات العامة إلى مرحلتين هما: 

1. التقويم القبلى: 

ويتم ذلك عادة عن طريق اختيار عينة محدودة ثمثلة لمجمهور المرتقب ودراسة مدى 
تأثير المادة الاتصالية أو الإعلامية عليها وإجراء التعديلات اللازمة قبل تعميم هذه 
المادة أو نشرها على كل فئات ابمهور. 

ويفيد مثل هذا القياس الدقيق في التعرف على ردود الفعل التى يمكن أن تحدث 
ا لجمهور على فهم الرسالة؛ ذلك أن عدداً كبيراً من الرسائل الاتصالية ينقصه 
الدراسة المدققة عن مدى قدرة الجمهور على فهم وا اا گار 
الواردة بهاء. 

وجب أن هة الا إلى أن مكل هذا الأساويه عار يعتصر ارقت وا اة 
تغير اتجاهات الناس وآرائهم وأفكارهم» خامة إذا طيال القت يخ الح 
والتطبيق أو إذا ما استجدت أحداث تستازم هذا النوع من التغيير. 


° مادة إدارة العلاقات العامة» 461 (841) مذكة الدكتور ممد أحمد سعد. 
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2 التقوبم المرحلي: 

آي التقويم الذي يتم أثناء عملية تعفيذ برنا العلاقات العامة قبل انتبائه» وتستبدف 
هذه اللخطوة التعرف على مواطن القصور في جوانب العمل لتلافيها خلال الجزء 
المتبقي من الحطة. 

2 التقويم النبائي: 


أي التقوم الشامل الذي ينظر إلى البرناج بعد تتفيذه» ويستعرض كل عيوبه 
ومزاياه ونقاط قوته وضعفه» وجموعة الدروس المستفادة اك کنن عل عملية 
تخطيط وبرمجة وتنفيذ أشاط العلاقات العامة فى المستقبل. 


والواقع أن كلا التقويمين (المرحلي والنهائي) مكلان لبعضهما البعض» 
والاستغناء عن أحدهما يمثل قصوراً في عملية التقويم باعتبارها وظيفة إدارية أساسية. 
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الفصل الثاني: طرق قياس تأثير برا العلاقات العامة 

يمكن تقويم فعالية برناح العلاقات العامة على أساس دراسة 3 عناصر هي:!5 

1. درجة التغطية ابجماهيرية 

ذلك أن المحطوة الأولى هي الوصول إلى اجماهير المرتقبة» فا هو مجم المهور الذي 
وصلت إليه الرسالة» وما هي النسبة التي يمثلها هذا امجم من امهور المرتقب ككل . 
الرسالة لديم استجابات مواتية» وآثار اهتمامهم وا فهم» ولاقى درجة فهم عالية 
لديهم. 

بعد دراسة ردود الافعال المباشرة لا بد من التعرف على التأثير الذي أحدته 
الرسالة في اجماهير الذين تعرضوا هماء ونوع الوسائل الاتصالية وطرق الإقناع التي 
ساهمت في التأثير على أفراد الجمهور» ومدى فعالية البرناح الاتصالي في استخدام 
العوامل الاجتماعية والإنسانية فى التأثير على الآراء والسلوك اللخاص باججاهيں 
وذلك باعتبار أن التقويم الحقيقى لبرناج الاتصال هو النحائم الق ترتبت عليه» 
ومدى ما استطاع أن يحدثه من تأثير مرغوب في اتجاهات المجموعة. 


١د‏ مادة إدارة العلاقات العامة» 461 ۶۸2» مذكة الدكتور محمد أحمد سعد. 
دكتور حمدى شعبان» كاب وظيفة العلاقات العامة (الأسس والمهارات)» من ص 52 حت 159. 
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اتحامة: 


نكون بهذا قد قدمنا محة مفيدة حول عل العلاقات العامة الذي أصبح من 
ضروريات العمل في القطاعات الحكومية والاستثمارية» وقد أردنا بهذه النبذة أن 
ننقل هذا العمل من قطاع الأعمال إلى المجال الثوري» لأنه ا سبق وتحدثنا فإن 
إقامة علاقات متينة مع الشعب يعد أمراً في غاية الأهمية بالنسبة ركه الثورية» بل 
ركا وجودياً لا يمكن الاستغناء عنه. 

وبالتالي لا مفر للمنظمات الثورية من اتباع خطوات العلاقات العامة التي تم ذكرها 
في هذا الكتيب» فقادة الثورات سيدركون -عاجلا أو آجلا- أهميتها وضروريتها في 
العمل الثوري. إن إقامة الأمحاث العلمية حول اجماهير في الداخل واللخارج لقياس 
مدی تبنههم للثورة ومشروعها سيوفر قاعدة انطلاق لصياغة الدعاية الإعلامية 
والسياسية للثورة» ثم يأتي دور التخطيط الحم لنشاطات العلاقات العامة وتنفيذها 
عبر الاتصال ابجماهيري الفعال ليكون خارطة طريق لصناعة الحاضنة الشعبية للثورة» 
ثم يمثل التقويم آداة التكيف والاسقرار. 

وهكذا فإن العلاقات العامة في الثورة -تماماً كالعلاقات العامة في قطاع التجارة- 
يحب أن تمر باللحطوات التي سبق ذكرها في المقدمة: البحث» التخطيط» الاتصال 
(التنفيذ) والتقوم. 


سس سيم 


العلاقات العامة . 
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الشكل (25): خطوات عمل العلاقات العامة في الثورة 
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2. د. على عوة» د. مد عتران» فن العلاقات العامة» 2008. 


3. د. مد مد البادى» محاضرات فى العلاقات العامة» الطبعة الثانية 2007. 
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4. د. باقر موسى» الصورة الذهنية في العلاقات العامة» دار أسامة للنشر والتوزيع» 
طبعة أولى 2014. 

5 د. صالح خليل أبو اصبع» العلاقات العامة والاتصال الإنساني» دار الشروق» 
طبعة أولى 1992. 

6. د. علي عجوة» العلاقات العامة والصورة الذهنية» دار عالم الاب» 1983. 

7. أليسون فيكر» دليل العلاقات العامة» ترجمة عبد الحم أحمد الحزاي» دار الفجر 
للنشر والتوزيع 2004. 

8. د. فهمي محمد العدوي» مفاهيم خد خول الفاق ت العامة وار سا 2061 

9. د. مد يوسف مصطفى عبده» مقدمة في العلاقات العامة» كلية الإعلام جامعة 
القاهرة 2004. 

0. عريمة حاج أحمدء العلاقات العامة داخل المؤسسة» دراسة حالة مؤسسة 
الصناعات النسيجية (×ع†أمك)» 2010. 

1. مادة برنام التكامل في العلاقات العامة والبروتوكول» مبادرة غرفة الشرقية لتأهيل 
وتدريب طالبي العمل 2019. 

2. مكانة للتطوير الإعلامي» الدليل العلمي للعلاقات العامة في المنظمات غير الرحية» 
البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة. 

3. دليل أنشطة العلاقات العامة» جامعة أم القرى قسم الإعلام تخصص العلاقات 


العامة» 2021. 
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1 التي أنتجها مركز المت للسدرالسسات 


KW ا‎ 


الدفا 


في الحرب رب الثورية 





عن مرا اللحطابي 


هو مرك دراسات وأبحاث مختص في علوم وفنون الحروب اررق م ناوه ف 

إدلب-سوريا سنة 2019. إسعى مرك المحطابي إلى إيجاد 7 اج شاملة 'تناول مباد ئ 

داعت وتكتيكات اروب الثورية» لتلبية حاجة الثرار التَد ري والبحنيّةه يم 

يدف إلى توفير فضادر علمية وافية عن الفنون السياسية والعسكرية والاجتماعية 

التي يحتاجها لتوار في العام لمرب والإسلامي» وذلك من خلال التحليلٍ الدقيق 

والتقييم العلمي نارغ أهم الثورات السابقة» وتقديم التوجيبات والتحليلات الدقيقة 

0 تحتاجها الح الثورية حول أهم النوازل المعاصرة» والأرشفة الشاملة عن 

أحداث الثورة السورية على المستوى العسكري والسيامي والاجتماعي. 

ومنذُ أشأته» قدّمْ للحطابي لمتابعيه أكثرٌ من نمسة عشرة مادة علي أهمها: 

1. كاب الحطابيء ملهم الثورات المسلّحةء ثورة الريف الثالئة (1921 - 1926م): 
السياق التاريخي والأبعاد السياسية والعسكرية والاجتماعية. 

2. بحث نحة عن المسارٍ السياسي لآل سعود في الدولة الثالثة. 
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ت امانا مسار الما عل الثورة السورية: 
4. كاب الاحتلال بين النظرية والتطبيق» عوامل قوة عمليات مكاغة القرد 

الأمريكية» وجدوى هذه العوامل في أفغانستان بين 2001 و2020. 
5. كاب انتفاضة الصحراءء الثورة الليبية 1911 - 1931 وأبعادها السياسية 

والاجتماعية ا 
6. کاب التجنيد الاستخباري؛ دوافعه» مراحله» مخاطره. 
7. كاب الدفاع في الحرب الثورية؛ مدخل إلى مبادئ الدفاع وأنواعه وعوامل قوته 

واجراءات السيطرة فيه خلال الحرب الثورية. 

8 ترجمة اب اوت الثورة المسلحة» 7 من الفيت كونغ ا الدولة 

الإسلامية» تاليف سيث جونز. 
9 رة کاب تكتيكات طالبان جنوبٌ أفغانستان بين 2005 و2008» تأليت 

كارتر مالكاسيان وجيري مبيرلي. 

0 ترجمة جاب الجانب الآخير من الجبل» تكتيكات الجاهدين في الحرب الأفغانية 

الفوفييية تاليف أك جلا ولستز غزاوء 
11. ترجمة جاب مکاغة الانقلاب» جين شارب وبروس جيدكيز. 

2 ترجمة کاپ من الدولة العميقة إلى تنظ الدولة الإسلامية» الثورة العربية 

المضادة وموروثها الجهادي» لجان بير فيليو. 

شرفت اطلاعكَ على أرشيف امرك أو التواصل معنا على المواقع الرسمية التالية: 

(/https:/ /alkhattabirw.com ) الويب:‎ ٠ 

(http://fb.me/alkhattabirw ) الفاسو:‎ 

(https://twitter.com/alkhattabirw ) التويتر:‎ ٠ 


(https://t.me/alkhattabirw ) التلغرام:‎ ٠. 
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العلاقات العامة 


فم التورة 


مدخل علمي إلى فنون العلاقات العامة 
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